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Ñôåðà óñëóã ÿâëÿåòñÿ îäíîé èç ñàìûõ ïåðñïåêòèâíûõ è ðàçâèâàþùèõñÿ â ýêî-
íîìèêå. Îíà îõâàòûâàåò øèðîêèé ñïåêòð äåÿòåëüíîñòè: îò òðàíñïîðòà, òóðèçìà,
èíôîðìàöèîííûõ, èçäàòåëüñêèõ óñëóã äî ôèíàíñèðîâàíèÿ è ïîñðåäíè÷åñòâà ðàç-
íîãî âèäà.

Â áîëüøèíñòâå ðàçâèòûõ ñòðàí ìèðà ñôåðà óñëóã çàíèìàåò äîìèíèðóþùåå ïî-
ëîæåíèå. Òàê, íàïðèìåð, â ÑØÀ îêîëî 65 % âàëîâîãî íàöèîíàëüíîãî ïðîäóêòà,
70 % ðàáî÷åé ñèëû è 50 % áþäæåòà ñåìüè ïðèõîäèòñÿ íà ñôåðó îáñëóæèâàíèÿ.

Êîëè÷åñòâî âèäîâ óñëóã íà ìèðîâîì ðûíêå ïðåâûøàåò 600. Íàèáîëüøåå çíà÷å-
íèå â ìèðîâîé òîðãîâëå óñëóãàìè â íàñòîÿùåå âðåìÿ èìåþò òóðèçì, òðàíñïîðò, èí-
ôîðìàöèîííî-êîììóíèêàöèîííûå è ñòðàõîâûå óñëóãè. Ðàñøèðÿåòñÿ è äîëÿ ñåêòî-
ðà ôèíàíñîâûõ óñëóã, â òîì ÷èñëå ýêñïîðòíîãî êðåäèòîâàíèÿ. Îíî îõâàòûâàåò îò
12 äî 29 % âñåãî îáúåìà ýêñïîðòà ðàçâèòûõ ñòðàí. Íà ñåêòîð èíôîðìàöèîííûõ óñ-
ëóã ïðèõîäèòñÿ îêîëî 20 % àêöèîíåðíîãî êàïèòàëà ÑØÀ, 18 — Âåëèêîáðèòàíèè,
14 — Øâåöèè, 11 — Ãåðìàíèè, 8 % — àêöèîíåðíîãî êàïèòàëà ßïîíèè.

Ðàçâèòèå ðûíêà óñëóã ïðåäïîëàãàåò óñèëåíèå ãëîáàëüíîé êîíêóðåíöèè. Âñå ÷à-
ùå óñëóãè ýêñïîðòèðóþòñÿ è èìïîðòèðóþòñÿ.

Êðîìå ýòîãî, ðàñøèðÿþòñÿ îáðàòíûå ñâÿçè íà ðûíêå óñëóã ñ öåëüþ ñòðîãîãî
êîíòðîëÿ èõ êà÷åñòâà. Â áóäóùåì óñèëÿòñÿ ãàðàíòèè íà îêàçàííûå óñëóãè, è îíè
áóäóò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê çíà÷èòåëüíàÿ äîïîëíèòåëüíàÿ óñëóãà äëÿ êëèåíòîâ.

Êîìïàíèè âñå áîëüøå ïðèçíàþò íåîáõîäèìîñòü êà÷åñòâåííûõ ðàçðàáîòîê ïðè
ñîçäàíèè íîâûõ óñëóã.

Áîëåå ðàñïðîñòðàíåííîé è äåéñòâåííîé ñòàíîâèòñÿ åäèíàÿ îðãàíèçàöèîííàÿ
ñòðóêòóðà èññëåäîâàíèÿ, ðàçðàáîòêè óñëóã, îöåíêè è èçó÷åíèÿ ðûíêà. Ïðè÷åì
òåðìèí “ìíîãîóðîâíåâûé ìàðêåòèíã” âñå ÷àùå èñïîëüçóåòñÿ äëÿ îáîçíà÷åíèÿ âå-
äóùåé ðîëè íà ðûíêå óñëóã ïåðñîíàëà. Ïðîäàâöû óñëóã íå òîëüêî îêàçûâàþò óñ-
ëóãè è ïðîäàþò äîïîëíèòåëüíûå, íî è ïðîâîäÿò èññëåäîâàíèå ðûíêà, ðåøàþò
âîçíèêàþùèå ïðîáëåìû êëèåíòà. Êðîìå ýòîãî, ïðîäàâöàì óñëóã ïðèäåòñÿ ïîëà-
ãàòüñÿ áîëüøå íà óêðåïëåíèå îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè, ÷åì íà öåíîâûå ëüãîòû è
ñêèäêè.

Ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèé è êàäðîâûé ïîòåíöèàë, ãåîãðàôè÷åñêîå ðàñïîëîæå-
íèå Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü ÿâëÿþòñÿ ñåðüåçíûìè ïðåäïîñûëêàìè äëÿ ðàçâèòèÿ
ðûíêà óñëóã. Ðûíîê óñëóã íåîäíîðîäåí: íåêîòîðûå âèäû óñëóã ðàçâèâàþòñÿ áîëåå
âûñîêèìè òåìïàìè. Ñôåðà óñëóã î÷åíü äèíàìè÷íî ðåàãèðóåò íà ñèñòåìó åå ðåãóëè-
ðîâàíèÿ. Íàèáîëåå ðàçâèòû òðàíñïîðòíûå, òóðèñòè÷åñêèå óñëóãè, ñòðîèòåëüíûå,
èíôîðìàöèîííûå, óñëóãè ïî ïåðåðàáîòêå íåôòè èç äàâàëü÷åñêîãî ñûðüÿ.

Åëåíà Âëàäèìèðîâíà ÄÅÌ×ÅÍÊÎ, êàíäèäàò ýêîíîìè÷åñêèõ íàóê, äîöåíò êàôåäðû ìàðêå-
òèíãà ÁÃÝÓ, äîêòîðàíò ÁÃÝÓ.



Ðûíîê óñëóã èìååò ñïåöèôè÷åñêèå ÷åðòû, êîòîðûå îáóñëîâëèâàþò îñîáåííîñòè
ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè â ñôåðå óñëóã.

Ìíîãèå ïîëîæåíèÿ â ìàðêåòèíãå è óïðàâëåíèè îäèíàêîâî ïðèìåíèìû êàê äëÿ
ïðîèçâîäñòâåííîé ñôåðû, òàê è äëÿ ñôåðû óñëóã, îäíàêî åñòü îïðåäåëåííàÿ ñïåöè-
ôèêà, êîòîðàÿ âûòåêàåò èç îñîáåííîñòåé ðûíêà óñëóã. Ñôåðà óñëóã èìååò ðÿä âàæ-
íûõ õàðàêòåðèñòèê:

ïîòðåáèòåëü îáû÷íî ïðèñóòñòâóåò â ïðîèçâîäñòâåííîì ïðîöåññå, ò.å. èìååòñÿ
áîëåå òåñíûé êîíòàêò ñ ïîòðåáèòåëåì, ÷åì â ñôåðå ïðîìûøëåííîñòè;

â ñôåðå óñëóã áîëåå âûñîêàÿ ñòåïåíü èíäèâèäóàëèçàöèè ïðîäóêòà â ñîîòâåò-
ñòâèè ñ òðåáîâàíèÿìè êëèåíòà. Ïðè÷åì ÷åì âûøå ñòåïåíü âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ïîòðå-
áèòåëåì, òåì âûøå ñòåïåíü èíäèâèäóàëèçàöèè ïðîäóêòà;

ðàáîòà â ñôåðå óñëóã áîëåå òðóäîåìêà, ÷åì â ïðîìûøëåííîñòè. ×åì âûøå ñòå-
ïåíü èíäèâèäóàëèçàöèè ïðîäóêòà, òåì áîëüøå òðóäîåìêîñòü;

óñëóãà íå ñóùåñòâóåò äî åå ïðåäîñòàâëåíèÿ, ò.å. ïðîäóêò ñîçäàåòñÿ â ïðîöåññå
ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè. Ýòî äåëàåò íåâîçìîæíûì ñðàâíåíèå ïðåäëîæåíèÿ êîíêóðè-
ðóþùèõ ôèðì òàì, ãäå ïðîäóêòû êàæóòñÿ èäåíòè÷íûìè, íàïðèìåð, ôèíàíñîâûå
ôèðìû. Ñðàâíåíèå âîçìîæíî òîëüêî ïîñëå ïîëó÷åíèÿ óñëóãè, â òî âðåìÿ êàê òîâàðû
ìîæíî ñðàâíèâàòü ðàçëè÷íûìè ñïîñîáàìè: òåñòèðîâàíèå, ïðîáíûå ïîêóïêè, èñïûòà-
íèÿ è ò.ä. Íà ðûíêå óñëóã âîçìîæíî ñðàâíåíèå îæèäàåìûõ âûãîä è ïîëó÷åííûõ;

óñëóãàì ïðèñóùà âûñîêàÿ ñòåïåíü íåîïðåäåëåííîñòè, êîòîðàÿ ñòàâèò êëèåíòà â
íåâûãîäíîå ïîëîæåíèå, ìîæåò âûçâàòü ÷óâñòâî îáèäû, ïîäîçðåíèÿ. Âîçìîæíû ïó-
òè ïîâûøåíèÿ îñÿçàåìîñòè óñëóã, ñíèæåíèÿ ïîêóïàòåëüñêîãî ðèñêà: ëèöåíçèè,
ñåðòèôèêàòû, ðåêîìåíäàöèè;

÷àñòî êëèåíò ñòðåìèòñÿ ðàáîòàòü ñ îäíèì è òåì æå “ïðîäàâöîì óñëóã”: âðà÷îì,
ïàðèêìàõåðîì, àóäèòîðîì. Ýòà èíåðöèÿ ðàáîòàåò íà ïðîäàâöà, êëèåíòû ñêëîííû
ïðîùàòü íàðóøåíèÿ;

óñëóãè íå ïîäëåæàò õðàíåíèþ, ïðîèçâîäÿòñÿ è ïîòðåáëÿþòñÿ îäíîâðåìåííî.
Ýòî ïîðîæäàåò ïðîáëåìó ðåãóëèðîâàíèÿ ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ óñëóã, ïîýòîìó â
ñôåðå óñëóã â îñíîâíîì ïðèìåíÿåòñÿ ñèíõðîìàðêåòèíã äëÿ ñòàáèëèçàöèè êîëåáëþ-
ùåãîñÿ ñïðîñà;

óñëóãè ÷àñòî ïðîòèâîïîñòàâëÿþò ïðîìûøëåííîñòè, õîòÿ è â ïðîìûøëåííîñòè
âîçðàñòàåò ðîëü îáñëóæèâàíèÿ (ïîñëåïðîäàæíîå îáñëóæèâàíèå). Âî ìíîãèõ ñëó-
÷àÿõ è â óñëóãå ïðèñóòñòâóåò ýëåìåíò ïðîäóêöèè, íàïðèìåð, òóðèñòè÷åñêèé ïðî-
äóêò. Èíîãäà ìîæåò ñîçäàòüñÿ âïå÷àòëåíèå, ÷òî “òîâàðû” è “óñëóãè” ñîâåðøåííî
ðàçíûå êàòåãîðèè. Â äåéñòâèòåëüíîñòè æå îíè ñóùåñòâóþò â íåðàçðûâíîé ñâÿçè, à
áîëüøèíñòâî æå ïðîäóêòîâ ÿâëÿåòñÿ ñìåøàííûìè êàòåãîðèÿìè, èìåÿ ÷åðòû êàê
òîâàðîâ, òàê è óñëóã;

ñôåðà óñëóã îáû÷íî áîëüøå çàùèùàåòñÿ ãîñóäàðñòâîì îò èíîñòðàííûõ êîíêó-
ðåíòîâ, ÷åì ìàòåðèàëüíàÿ ñôåðà. Êðîìå òîãî, âî ìíîãèõ ñòðàíàõ òðàíñïîðò, ñâÿçü,
íàóêà, çäðàâîîõðàíåíèå, îáðàçîâàíèå íàõîäÿòñÿ â ïîëíîé èëè ÷àñòè÷íîé ñîáñòâåí-
íîñòè ãîñóäàðñòâà èëè ñòðîãî ðåãëàìåíòèðóþòñÿ ãîñóäàðñòâîì. Èìïîðò óñëóã, ïî
ìíåíèþ ïðàâèòåëüñòâ ìíîãèõ ñòðàí, ìîæåò ïðåäñòàâëÿòü óãðîçó íàöèîíàëüíîé áå-
çîïàñíîñòè è ñóâåðåíèòåòó;

ìíîãèå âèäû óñëóã ðàññìàòðèâàþòñÿ ñ ó÷åòîì ãåîãðàôè÷åñêèõ êðèòåðèåâ, êîòî-
ðûå èíîãäà ÿâëÿþòñÿ îïðåäåëÿþùèìè, íàïðèìåð, òðàíñïîðòíûå, òóðèñòè÷åñêèå
óñëóãè.

Ìàðêåòèíã óñëóã — ýòî ïðîöåññ ðàçðàáîòêè, ïðîäâèæåíèÿ è ðåàëèçàöèè óñëóã,
îðèåíòèðîâàííûé íà âûÿâëåíèå ñïåöèôè÷åñêèõ ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ.

Òðàäèöèîííûé ìàðêåòèíã-ìèêñ õîðîøî ðàáîòàåò â ìàòåðèàëüíîé ñôåðå. Îäíà-
êî â ñôåðå óñëóã ñóùåñòâóþò äîïîëíèòåëüíûå ôàêòîðû.

Ðàçðàáîòêà êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà óñëóã âêëþ÷àåò: èçó÷åíèå è ïðîãíîçèðîâà-
íèå ðûíêà; àíàëèç êëèåíòîâ è êîíêóðåíòîâ; ñåãìåíòàöèþ è âûáîð öåëåâîãî ðûíêà;
ðàçðàáîòêó àññîðòèìåíòà óñëóã; ôîðìèðîâàíèå öåíîâîé ïîëèòèêè; ðàçðàáîòêó ýô-
ôåêòèâíîé ñèñòåìû ïðîäâèæåíèÿ óñëóã; ðàçðàáîòêó ïëàíà ìàðêåòèíãà; êîíòðîëü
çà ðåàëèçàöèåé ïëàíà ìàðêåòèíãà.

Êðîìå ýòîãî, â ìàðêåòèíãå óñëóã âûäåëÿþò äîïîëíèòåëüíûå ýëåìåíòû:
ïåðñîíàë — íåîáõîäèìî îïðåäåëèòü, êàêèå íàâûêè, çíàíèÿ, óìåíèÿ íóæíû

ïåðñîíàëó, â ÷åì åãî ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû. Çíàíèÿ è óìåíèÿ ñîòðóäíèêîâ îï-
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ðåäåëÿþò 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;

ïðîöåññ — ýòî äåÿòåëüíîñòü, íåîáõîäèìàÿ äëÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã. Îí âêëþ-
÷àåò ýòàïû ïðîèçâîäñòâà óñëóãè (êàê îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðîäàæà, îáñëóæèâàíèå,
ñêîëüêî âðåìåíè òðàòèò ïîêóïàòåëü íà ïðèîáðåòåíèå óñëóãè);

îêðóæåíèå — âíåøíÿÿ ñðåäà, â êîòîðîé îêàçûâàþòñÿ óñëóãè è âçàèìîäåéñò-
âóþò ïðîäàâåö è êëèåíò. Ñþäà âêëþ÷àþòñÿ ìàòåðèàëüíûå ýëåìåíòû, êîòîðûå ïî-
ìîãàþò ïðåäîñòàâëÿòü óñëóãè è ñëóæàò ñâÿçóþùèì çâåíîì ìåæäó íèìè.

Ðàññìîòðåííûå äîïîëíèòåëüíûå ýëåìåíòû, âêëþ÷àåìûå â ìàðêåòèíã óñëóã,
èìåþò íåîäèíàêîâîå çíà÷åíèå äëÿ ðàçíûõ óñëóã. Íàïðèìåð, äëÿ ðèýëòåðñêîé ôèð-
ìû íàèáîëåå çíà÷èìî îêðóæåíèå, ÷åì äëÿ ñòóäèè ðàäèîâåùàíèÿ. Îäíàêî êàê è
òðàäèöèîííûå ýëåìåíòû, òàê è íîâûå íå ñóùåñòâóþò ñàìè ïî ñåáå, îíè âëèÿþò
äðóã íà äðóãà è íà òðàäèöèîííûå ñõåìû. Ïîýòîìó ìàðêåòèíãîâàÿ ñòðàòåãèÿ ôèðìû
îïðåäåëÿåòñÿ ñ ó÷åòîì êîìáèíàöèè ýòèõ ýëåìåíòîâ.

Ñïåöèôèêà ñèñòåìû ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã òåñíî ñâÿçàíà ñ îñîáåííîñòÿìè
óñëóã.

Ïðè ðàçðàáîòêå ñèñòåìû ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ñëåäóþ-
ùèå ôàêòîðû:

ìåñòîïîëîæåíèå ïðåäïðèÿòèÿ ïî îêàçàíèþ óñëóã. Â îñíîâíîì îíî îïðåäåëÿåò-
ñÿ ìåñòîïîëîæåíèåì ïîòðåáèòåëÿ (óñëóãè ïîâñåäíåâíîãî ñïðîñà). Îäíàêî óñëóãè
äëèòåëüíîãî ïîëüçîâàíèÿ è ñïåöèàëüíîãî àññîðòèìåíòà ìåíåå òÿãîòåþò ê ìåñòîïî-
ëîæåíèþ;

ïîòðåáíîñòè è æåëàíèÿ ïîòðåáèòåëåé îáû÷íî èäóò âïåðåäè ñîîáðàæåíèé ýô-
ôåêòèâíîñòè;

êàëåíäàðíîå ïëàíèðîâàíèå ðàáîò çàâèñèò â îñíîâíîì îò ïîòðåáèòåëåé;
îïðåäåëåíèå è èçìåðåíèå êà÷åñòâà óñëóã çàòðóäíåíî;
ïåðñîíàë äîëæåí èìåòü íàâûêè îáùåíèÿ ñ êëèåíòàìè;
ïðîèçâîäñòâåííûå ìîùíîñòè îáû÷íî ðàññ÷èòûâàþòñÿ ïî “ïèêîâîìó” ñïðîñó ñî

ñòîðîíû ïîòðåáèòåëåé, à íå ïî ñðåäíåìó óðîâíþ;
ñîçäàíèå çàïàñîâ ïðîäóêöèè â ïåðèîäû íèçêîãî ñïðîñà äëÿ èõ èñïîëüçîâàíèÿ â

ïåðèîäû “ïèêîâîãî” ñïðîñà íå ïðåäñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíûì;
ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû ñëóæàùèõ ñ òðóäîì ïîääàåòñÿ èçìåðåíèþ. Èíîãäà íèç-

êàÿ ïðîèçâîäèòåëüíîñòü òðóäà ìîæåò áûòü îáóñëîâëåíà îòñóòñòâèåì ñïðîñà íà óñ-
ëóãó, à íå ïëîõîé ðàáîòîé ïåðñîíàëà;

êðóïíûå ïðåäïðèÿòèÿ â ñôåðå óñëóã íåòèïè÷íû, çà èñêëþ÷åíèåì áàíêîâ,
àâèàêîìïàíèé;

ìàðêåòèíã è ïðîèçâîäñòâî â ñôåðå óñëóã ÷àñòî òðóäíî ðàçäåëèòü.
Â ñâÿçè ñ íåñïîñîáíîñòüþ óñëóã ê õðàíåíèþ è íàêîïëåíèþ çàïàñîâ íà ïåðâûé

ïëàí âûñòóïàåò ñîãëàñîâàíèå ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ óñëóã. Åñëè ñïðîñ íà óñëóãè
áîëüøå ïðåäëîæåíèÿ, òî èñïðàâèòü òàêîå ïîëîæåíèå íåëüçÿ, åñëè íàîáîðîò, ïðåä-
ëîæåíèå ïðåâûøàåò ñïðîñ, òî ñíèæàåòñÿ ðåíòàáåëüíîñòü è ïðèáûëü.

Êîëåáàíèÿ ñïðîñà ïðèñóùè ïðàêòè÷åñêè âñåì âèäàì óñëóã. Íàèáîëåå íàãëÿäíî
ýòî âèäíî íà ïðèìåðå òðàíñïîðòíûõ óñëóã. Ñïðîñ çàâèñèò îò âðåìåíè ãîäà, äíåé
íåäåëè, òàê êàê â ëåòíåå âðåìÿ è â âûõîäíûå äíè êîëè÷åñòâî ïàññàæèðîâ óâåëè÷è-
âàåòñÿ.

Êàê óæå îòìå÷àëîñü âûøå, â ñôåðå óñëóã øèðîêî èñïîëüçóåòñÿ ñèíõðîìàðêå-
òèíã. Â ïëàíû ñîçíàòåëüíî çàêëàäûâàåòñÿ öèêëè÷íîñòü ñïðîñà, è ýôôåêòèâíîñòü
ðàáîòû ôèðìû çàâèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî òî÷íî áóäåò ñïðîãíîçèðîâàíà àìïëèòóäà
êîëåáàíèÿ ñïðîñà. Ïîýòîìó äëÿ ñòàáèëèçàöèè ñáûòà íåîáõîäèìî ñâåñòè ê ìèíèìó-
ìó êîëåáàíèÿ ñïðîñà, äåéñòâîâàòü â ïðîòèâîôàçå ê êîëåáàíèÿì ñïðîñà, ò.å. àêòèâè-
çèðîâàòü îäíè ïîòðåáíîñòè è “ïðèãëóøàòü” äðóãèå.

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ îïòèìàëüíîãî ñîîòíîøåíèÿ ìåæäó ñïðîñîì è ïðåäëîæåíèåì
íåîáõîäèìî â ñôåðå óñëóã ðàçðàáàòûâàòü ìåòîäû ñîãëàñîâàíèÿ ñïðîñà è ïðåäëîæå-
íèÿ. Ìåðîïðèÿòèÿ ïî ãåíåðèðîâàíèþ ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ îáû÷íî ðàññìàòðè-
âàþòñÿ îòäåëüíî.
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Äëÿ ñòèìóëèðîâàíèÿ ñïðîñà öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü ñëåäóþùèå íà-
ïðàâëåíèÿ:

óñòàíîâëåíèå äèôôåðåíöèðîâàííûõ öåí, ñêèäîê ïîçâîëÿåò ñìåñòèòü ÷àñòü
ñïðîñà â ïèêîâûå ïåðèîäû. Íàïðèìåð, ëüãîòíûå òàðèôû íà óñëóãè ñâÿçè â âûõîä-
íûå äíè è ïîñëå 21 ÷àñà, äèôôåðåíöèàöèÿ öåí íà òóðèñòè÷åñêèå óñëóãè â çàâèñè-
ìîñòè îò ñåçîíà;

ðàñøèðåíèå ñïðîñà â íåïîïóëÿðíîå âðåìÿ. Íàïðèìåð, McDonald’s îòêðûâàåò
ðåñòîðàíû äëÿ çàâòðàêà, ïðèâëåêàÿ êëèåíòîâ;

ââåäåíèå ñèñòåìû ïðåäâàðèòåëüíûõ çàêàçîâ íà óñëóãè. Íàïðèìåð, çàêàç àâèà-
áèëåòîâ, áðîíèðîâàíèå ãîñòèíè÷íûõ íîìåðîâ;

ââåäåíèå äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã â êà÷åñòâå àëüòåðíàòèâû. Ýòî îáëåã÷àåò êëèåí-
òàì âðåìÿ îæèäàíèÿ îñíîâíîé óñëóãè. Íàïðèìåð, êîôå, êîêòåéëè, ñâåæèå ãàçåòû,
æóðíàëû.

Äëÿ ñòèìóëèðîâàíèÿ ïðåäëîæåíèÿ öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü òàêèå äåé-
ñòâèÿ, êàê:

óâåëè÷åíèå ñêîðîñòè îáñëóæèâàíèÿ çà ñ÷åò àâòîìàòèçàöèè, ÷òî ïîçâîëÿåò ðàáî-
òàòü ñ áîëüøèì êîëè÷åñòâîì êëèåíòîâ. Íàïðèìåð, êîäîâàÿ ñâÿçü ïðè ìåæäóíàðîä-
íûõ ïåðåãîâîðàõ, ïðîäàæà áèëåòîâ àâòîìàòàìè;

îáó÷åíèå ïåðñîíàëà ñîâìåùåíèþ ôóíêöèé äëÿ îáñëóæèâàíèÿ äîïîëíèòåëüíîãî
ïîòîêà êëèåíòîâ;

íàåì íà ðàáîòó íà íåïîëíûé ðàáî÷èé äåíü, âðåìåííûõ ðàáîòíèêîâ. Íàïðèìåð,
â óíèâåðñèòåòû, êîãäà óâåëè÷èâàåòñÿ ÷èñëî ñòóäåíòîâ, ïðèãëàøàþòñÿ íà ðàáîòó
ïðåïîäàâàòåëè-ïî÷àñîâèêè, â ðåñòîðàíû — îôèöèàíòû íà íåïîëíûé äåíü;

ïîâûøåíèå ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû â ÷àñû ïèê, êîãäà ïåðñîíàë âûïîëíÿåò òîëü-
êî ñóùåñòâåííûå çàäàíèÿ;

ïîîùðåíèÿ ó÷àñòèÿ êëèåíòà. Íàïðèìåð, ïàöèåíòû ìîãóò ñàìîñòîÿòåëüíî çàïîë-
íÿòü ìåäèöèíñêèå êàðòû;

ðàçðàáîòêà ïðîãðàììû ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã ñîâìåñòíûìè ñèëàìè. Íàïðèìåð,
ôðàõòîâêà ñàìîëåòà íåñêîëüêèìè òóðèñòè÷åñêèìè ôèðìàìè;

ðàñøèðåíèå äåÿòåëüíîñòè â áóäóùåì.
Èñïîëüçîâàíèå óêàçàííûõ ìåðîïðèÿòèé ïîìîãàåò óìåíüøèòü êîëåáàíèÿ

ñïðîñà.
Ïðè èñïîëüçîâàíèè ìàðêåòèíãà óñëóã öåëåñîîáðàçíî îðèåíòèðîâàòüñÿ íà:
ñòðàòåãèþ îðèåíòàöèè íà êëèåíòà, ò.å. ñîçäàíèå îïðåäåëåííîé öåííîñòè äëÿ

ïîòðåáèòåëÿ. Èññëåäîâàíèÿ, âûïîëíåííûå â ÑØÀ ( Zeithaml et al, 1998) ïîçâîëè-
ëè âûÿâèòü 10 ôàêòîðîâ, êîòîðûå îïðåäåëÿþò âîñïðèÿòèå êà÷åñòâà óñëóãè: êîìïå-
òåíòíîñòü, íàäåæíîñòü, îòçûâ÷èâîñòü, äîñòóïíîñòü, ïîíèìàíèå, êîììóíèêàöèÿ,
äîâåðèå, áåçîïàñíîñòü, îáõîäèòåëüíîñòü, îñÿçàåìîñòü. Ýòè ñîñòàâëÿþùèå êà÷åñòâà
óñëóãè èçáûòî÷íû, ôèðìà äîëæíà ñàìà àäàïòèðîâàòü èõ ê êîíêðåòíîé ñèòóàöèè è
óñòàíîâèòü íîðìû êà÷åñòâà, êîòîðûå äîëæíû áûòü èçìåðèìûìè;

ñòðàòåãèþ îðèåíòàöèè íà êîíêóðåíòà. Ýòà ñòðàòåãèÿ ìîæåò îðèåíòèðîâàòüñÿ íà
òåõíîëîãè÷åñêèå è öåíîâûå ïðåèìóùåñòâà. Ãîâîðÿ î òåõíîëîãè÷åñêèõ ïðåèìóùå-
ñòâàõ, Æ.-Æ. Ëàìáåí âûäåëÿåò ÿäåðíóþ, èëè áàçîâóþ óñëóãó, è ïåðèôåðèéíóþ,
èëè äîïîëíèòåëüíóþ óñëóãó. Ñàìà ïî ñåáå ýòà óñëóãà íå ÿâëÿåòñÿ ôàêòîðîì, îïðå-
äåëÿþùèì âûáîð êëèåíòà. Ðåøàþùèì ôàêòîðîì ñòàíîâèòñÿ òî, êàêèì îáðàçîì ýòà
óñëóãà ðåàëèçóåòñÿ èëè ïðåäîñòàâëÿåòñÿ. Äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè íå ñâÿçàíû ñ áà-
çîâîé, íî îíè ÿâëÿþòñÿ âàæíûì èñòî÷íèêîì äèôôåðåíöèàöèè. Ñòðàòåãèÿ, îðèåí-
òèðîâàííàÿ íà öåíîâóþ êîíêóðåíöèþ, ïðåäïîëàãàåò èñïîëüçîâàíèå ðàçëè÷íîãî ðî-
äà ñêèäîê, à òàêæå îêàçàíèå óñëóã, íå âêëþ÷åííûõ â îñíîâíóþ ñòîèìîñòü;

ñòðàòåãèþ ìîíèòîðèíãà ñðåäû. Îñóùåñòâëÿåòñÿ àíàëèç àëüòåðíàòèâíûõ òåõíî-
ëîãèé, ñîöèàëüíûõ ïåðåìåí, ïðàâèòåëüñòâåííûõ ïîñòàíîâëåíèé;

ñòðàòåãèþ ìåæôóíêöèîíàëüíîé êîîðäèíàöèè. Îíà ïðåäïîëàãàåò ðàñïðîñòðàíå-
íèå èíôîðìàöèè î ðûíêå âíóòðè îðãàíèçàöèè, ôóíêöèîíàëüíóþ èíòåãðàöèþ ïðè
ôîðìèðîâàíèè ñòðàòåãèè.
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