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Àâòîð, áàçèðóÿñü íà ó÷åòå îñîáåííîñòåé ðûíêà óñëóã, èññëåäóåò ìåæäóíàðîäíûå ìîäåëè ìàð-
êåòèíãà óñëóã, âûäåëÿåò êîíöåïòóàëüíûå íàïðàâëåíèÿ ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà íà ðûíêå óñëóã, îðè-
åíòèðóÿñü íà õàðàêòåðèñòèêè óñëóã è èçìåíåíèÿ âíåøíåé ñðåäû. Ðàçðàáîòàííûå íàïðàâëåíèÿ ðàç-
âèòèÿ ìàðêåòèíãà óñëóã ïîçâîëÿþò ñôîðìèðîâàòü ìàðêåòèíãîâóþ ñòðàòåãèþ è îáåñïå÷èâàþò áî-
ëåå ïîëíóþ ðåàëèçàöèþ êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà íà ðûíêå óñëóã.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: óñëóãà; ñïåöèôèêà ðûíêà óñëóã; âíåøíèé, âíóòðåííèé, èíòåðàêòèâíûé ìàð-
êåòèíã; ñòðàòåãèÿ ìàðêåòèíãà; ïðîôèëü ðèñêà.

Â ïîñëåäíåå äåñÿòèëåòèå ñôîðìèðîâàëàñü è ïîëó÷èëà ðàçâèòèå êîíöåïöèÿ ìàðêå-
òèíãà, îðèåíòèðîâàííàÿ íà ñîçäàíèå ìåõàíèçìîâ óïðàâëåíèÿ ðûíî÷íîé äåÿòåëüíîñòüþ.
Îòðàñëåâûå îñîáåííîñòè îïðåäåëÿþò ñïåöèôèêó ïðàêòè÷åñêîé ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè
ìàðêåòèíãà. Íåêîòîðûå íàïðàâëåíèÿ ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà óñëóã èññëåäîâàëèñü îòå÷å-
ñòâåííûìè è çàðóáåæíûìè àâòîðàìè: Ì. Áèòíåðîì [1], Ê. Ãðåíðîîñîì [2], Ã. Áåêâè-
òîì [3], Ê. Ëàâëîêîì [4] è äð. Îäíàêî, ðàññìîòðåíèå îòäåëüíûõ íàïðàâëåíèé ðàçâèòèÿ
ìàðêåòèíãà óñëóã íå ïîçâîëÿåò â ïîëíîé ìåðå èñïîëüçîâàòü ïîòåíöèàë ìàðêåòèíãà. Â óñ-
ëîâèÿõ êîíêóðåíòíîãî õàðàêòåðà ðûíî÷íîé ñðåäû óñïåõ ïðîèçâîäèòåëÿ óñëóã çàâèñèò
îò õàðàêòåðà âçàèìîäåéñòâèé ñ ïîòðåáèòåëÿìè, ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóãè, ñòåïåíè ëî-
ÿëüíîñòè è ïðèâåðæåííîñòè êëèåíòîâ. Â ýòîé ñâÿçè âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü àêòèâèçà-
öèè è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé. Ïîýòîìó öåëüþ
èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ àíàëèç ñïåöèôèêè, òåíäåíöèé è ïåðñïåêòèâ ðàçâèòèÿ ìàðêåòèí-
ãà ðûíêà óñëóã.

Â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ íà ðûíêå óñëóã ïðîèñõîäèò ðàñøèðåíèå âîçìîæíîñòåé ïåð-
âè÷íîãî ñïðîñà, òåõíîëîãè÷åñêèå èçìåíåíèÿ, âûçûâàþùèå «êàííèáàëèçàöèþ» ñóùå-
ñòâóþùèõ óñëóã, ïåðåîïðåäåëåíèå ðûíêà, îçíà÷àþùåå ïðåäïî÷òåíèå óñëóã, õàðàêòåðè-
çóþùèõñÿ ñèñòåìíûì ïîäõîäîì ê âûïîëíåíèþ ðàáîò, èçìåíåíèå ìàðêåòèíãîâûõ êàíà-
ëîâ. Êàê ïîêàçûâàåò àíàëèç, â íàñòîÿùåå âðåìÿ äëÿ ýêîíîìèêè áîëüøèíñòâà ñòðàí, îñó-
ùåñòâëÿþùèõ ðûíî÷íûå ðåôîðìû, õàðàêòåðíûì ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå â ñôåðå óñëóã ðÿäà
îáùèõ ïðîáëåì:

� âûñîêàÿ ñòåïåíü ìîíîïîëèçàöèè ïðîèçâîäñòâà â îòäåëüíûõ îòðàñëÿõ ñôåðû óñëóã;
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� çíà÷èòåëüíàÿ äîëÿ ãîñóäàðñòâåííîãî ñåêòîðà â ïðîèçâîäñòâå âàæíåéøèõ âèäîâ óñëóã
(â ÷àñòíîñòè, óñëóã â ñôåðå æèëèùíî-êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà, çäðàâîîõðàíåíèÿ è ò.ä.);

� ñîõðàíåíèå â ðÿäå îòðàñëåé àäìèíèñòðàòèâíûõ ìåòîäîâ ôîðìèðîâàíèÿ öåí è òà-
ðèôîâ íà îêàçûâàåìûå óñëóãè;

� íàëè÷èå çíà÷èòåëüíûõ îáúåìîâ óñëóã, îêàçûâàåìûõ â ðàìêàõ ñîöèàëüíîé ñôåðû
ïðåäïðèÿòèé.

Â íàó÷íîé ëèòåðàòóðå îòñóòñòâóåò åäèíûé ïîäõîä ê ìàðêåòèíãó óñëóã. Íåêîòîðûå
ìàðêåòîëîãè îòðèöàþò ñïåöèôè÷íîñòü ìàðêåòèíãà óñëóã â ñèëó ñëîæíîñòè âûäåëåíèÿ
êðèòåðèÿ ðàçëè÷èÿ óñëóã è ïðîäóêòîâ. Êàê ïðàâèëî, â îñíîâíîì âñåìè àâòîðàìè â êà-
÷åñòâå äàííîãî êðèòåðèÿ âûñòóïàþò ìàòåðèàëüíîñòü è îñÿçàåìîñòü.

Îäíàêî ÷àñòü ýêîíîìèñòîâ ñ÷èòàþò, ÷òî ñïåöèôèêà óñëóã íàõîäèò ñâîå îòðàæåíèå è
â ñèñòåìå ìàðêåòèíãà. Òàê, íàïðèìåð, Â. Çåéòõàìë è Ì. Áèòíåð âûäâèãàþò ãëàâíóþ
ïðè÷èíó ñîçäàíèÿ îñîáîãî êîìïëåêñà ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé â ñåðâèñíûõ ôèð-
ìàõ — íåîáõîäèìîñòü äåìîíñòðèðîâàòü çàêàç÷èêó âûñî÷àéøåå êà÷åñòâî òîé óñëóãè, êî-
òîðóþ îí ñîáèðàåòñÿ ïðèîáðåñòè [1, ñ. 7]. Ê. Ãðåíðîîñ ïðèâîäèò è äðóãèå ïðè÷èíû ñïåöè-
ôè÷íîñòè ìàðêåòèíãà óñëóã. Ýòî, ïðåæäå âñåãî, ó÷àñòèå ïîêóïàòåëÿ â ïðîöåññå îêàçàíèÿ
óñëóãè, êîòîðûé íå ìåíåå âàæåí, ÷åì ðåçóëüòàò. Êðîìå òîãî, íåâîçìîæíîñòü õðàíåíèÿ
óñëóã òðåáóåò òî÷íûõ ðàñ÷åòîâ âîçìîæíîñòåé ïðåäïðèÿòèÿ â ñôåðå óñëóã, ñîãëàñîâàíèÿ
ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ óñëóã [2, ñ. 47, 48]. Ñóùåñòâîâàíèå ïðîòèâîðå÷èâûõ òî÷åê çðåíèÿ
ïðåäïîëàãàåò ðàññìîòðåíèå 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 Çàïàäíîé Åâðîïå. Îòëè÷èòåëüíîé ÷åðòîé ñåâå-
ðîàìåðèêàíñêîé øêîëû ÿâëÿåòñÿ ïîäõîä ê ìàðêåòèíãó óñëóã ñ òî÷êè çðåíèÿ êà÷åñòâà.
Ñåâåðîàìåðèêàíñêàÿ øêîëà ïðåäñòàâëåíà ðàáîòàìè Ë. Áåððè, Â. Çåéòõàìë, Ï. Ïàðàñó-
ðàìàíà, Ä. Êðîìïòîíà. Ñðåäè çàïàäíîåâðîïåéñêèõ øêîë çàìåòíî âûäåëÿþòñÿ Ñåâåðíàÿ
è Ìàðñåëüñêàÿ øêîëû. Ñåâåðíàÿ øêîëà øèðîêî èçâåñòíà òàêèìè êîíöåïöèÿìè, êàê ìî-
äåëü êà÷åñòâà óñëóãè, êîíöåïöèåé âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà è êîíöåïöèåé äâóñòîðîííå-
ãî ìàðêåòèíãà. Âåäóùèå ó÷åíûå ýòîé øêîëû — Å. Ãàììåññîí, Ê. Ãðåíðîîñ. Ìàðñåëüñêàÿ
øêîëà ïðåäñòàâëåíà Ý. Ëàíãåàðäîì, Ï. Ýéãëèå.

Ê ñîæàëåíèþ, â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü îòñóòñòâóåò îáùåïðèçíàííàÿ êîíöåïöèÿ ìàð-
êåòèíãà óñëóã. Èññëåäîâàíèå ðàçðàáîòîê ñóùåñòâóþùèõ øêîë ìàðêåòèíãà óñëóã ïîêà-
çûâàåò, íåñìîòðÿ íà òî ÷òî îíè ïîñòðîåíû ïî ðàçëè÷íûì ïðèíöèïàì, â öåëîì èìåþò îá-
ùèå ýëåìåíòû. Êàê ïðàâèëî, ó÷èòûâàþòñÿ õàðàêòåðèñòèêè óñëóã, èõ ñïåöèôè÷íîñòü,
îäíîâðåìåííîñòü ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ óñëóã è èõ íåîñÿçàåìîñòü. Ïðè ðàçðàáîòêå
êîíöåïòóàëüíûõ íàïðàâëåíèé ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà íà ðûíêå óñëóã, íà íàø âçãëÿä, öå-
ëåñîîáðàçíî âûäåëÿòü ñëåäóþùèå îñîáåííîñòè ðûíêà óñëóã:

1) îðèåíòàöèÿ íà ãåîãðàôè÷åñêóþ ñåãìåíòàöèþ, òàê êàê ñèñòåìà ïðåäîñòàâëåíèÿ óñ-
ëóã â áîëüøåé ñòåïåíè çàâèñèò îò õàðàêòåðèñòèê òåððèòîðèè;

2) âûñîêàÿ ñêîðîñòü îáîðîòà êàïèòàëà â ñâÿçè ñ êîðîòêèì ïðîèçâîäñòâåííûì öèêëîì;
3) íèçêàÿ ñòåïåíü îñÿçàåìîñòè, ÷òî ïðîÿâëÿåòñÿ â íåâîçìîæíîñòè îöåíêè óñëóã äî

èõ ïðèîáðåòåíèÿ. Ñíèçèòü ðèñêè ìîæíî ñ ïîìîùüþ ñåðòèôèêàöèè, ëèöåíçèðîâàíèÿ;
4) âðåìåííûå è ïðîñòðàíñòâåííûå îãðàíè÷åíèÿ ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ óñëóã;
5) ìîáèëüíîñòü è áûñòðîå ðåàãèðîâàíèå íà èçìåíåíèÿ ðûíî÷íîé êîíúþíêòóðû (ïðî-

èçâîäèòåëÿìè, êàê ïðàâèëî, âûñòóïàþò ìàëûå è ñðåäíèå ïðåäïðèÿòèÿ);
6) íåïîñòîÿíñòâî êà÷åñòâà óñëóã. Ýòà õàðàêòåðèñòèêà çàâèñèò êàê îò èñïîëíèòåëÿ,

ò.å. óðîâíÿ åãî êâàëèôèêàöèè, íàâûêîâ, óìåíèé, òàê è îò êëèåíòà, óðîâíÿ åãî áàçîâîé
ïîäãîòîâêè;

7) íåîòäåëèìîñòü îò èñòî÷íèêà. Èñòî÷íèêîì âûñòóïàåò èñïîëíèòåëü, ïðîöåññ è ðå-
çóëüòàò óñëóã íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàí ñ êîíêðåòíûì ïðîèçâîäèòåëåì óñëóãè;

8) ñîöèàëüíàÿ çíà÷èìîñòü óñëóã;
9) íåâîçìîæíîñòü ïåðåïðîäàæè óñëóã;
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10) ñëîæíîñòü öåíîîáðàçîâàíèÿ íà ðûíêå óñëóã. Ñ îäíîé ñòîðîíû, öåíû íà óñëóãè
ôîðìèðóþòñÿ ïîä âëèÿíèåì àêòèâíîñòè êîíêóðåíòîâ, âåëè÷èíû è äèíàìèêè ïëàòåæíî-
ãî ñïðîñà. Ñ äðóãîé — ïðè ôîðìèðîâàíèè öåí ó÷èòûâàåòñÿ âûñîêèé óðîâåíü ãîñóäàð-
ñòâåííîãî ðåãóëèðîâàíèÿ íà ðûíêå óñëóã;

11) âûñîêèé óðîâåíü äèôôåðåíöèàöèè óñëóã, îáóñëîâëèâàþùèé ïîÿâëåíèå íîâûõ
íåñòàíäàðòíûõ âèäîâ óñëóã.

Àâòîðû èññëåäóåìûõ ìåæäóíàðîäíûõ øêîë îòìå÷àþò íåîáõîäèìîñòü ïðèìåíåíèÿ
â ñòðàòåãèÿõ ìàðêåòèíãà óñëóã äîïîëíèòåëüíûõ ýëåìåíòîâ (ïðîöåññ îêàçàíèÿ óñëóã, ìà-
òåðèàëüíàÿ ñðåäà, ïåðñîíàë). Ïðè ýòîì õàðàêòåðíî îòíîøåíèå ê ïåðñîíàëó ïðåäïðèÿòèÿ
óñëóã êàê ê êëèåíòó. Ýòî ïîäðàçóìåâàåò íåïðåðûâíóþ ìîòèâàöèþ ïðîäàâöîâ óñëóã,
óäîâëåòâîðåíèå èõ ïîòðåáíîñòåé. Ñòàíäàðòíûé êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà (òîâàð, öåíà, ïðî-
äàæè, êîììóíèêàöèè) íå ìîãóò äîñòàòî÷íî îòðàçèòü ðîëü ïåðñîíàëà ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû
óñëóã, ìåõàíèçì óïðàâëåíèÿ ïðîöåññîì îêàçàíèÿ óñëóãè è ìàòåðèàëüíîãî îêðóæåíèÿ
äåÿòåëüíîñòè, à òàêæå âçàèìîîòíîøåíèé ïðîäàâöà è ïîòðåáèòåëÿ óñëóã. Ïðè ýòîì çíà-
÷èòåëüíî ïðåóâåëè÷èâàåòñÿ ðîëü ïðîäâèæåíèÿ.

Ê ñâÿçè ñ ýòèì êîíöåïòóàëüíûå íàïðàâëåíèÿ ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà íà ðûíêå óñëóã
ïðåäïîëàãàþò ó÷åò ñëåäóþùèõ ïðèíöèïîâ:

� êîìïëåêñíîãî ïîäõîäà, ïðè êîòîðîì ðàçðàáîòêà öåëåé, çàäà÷, ðåñóðñíîãî îáåñïå-
÷åíèÿ, ðåàëèçàöèÿ ñòðàòåãè÷åñêèõ è òàêòè÷åñêèõ ðåøåíèé îñóùåñòâëÿåòñÿ ñ ó÷åòîì
ñïåöèôèêè óñëóã;

� ïðèîðèòåòíîé îðãàíèçàöèåé íàïðàâëåíèé ðàçâèòèÿ îïðåäåëåííûõ âèäîâ óñëóã
ñ ó÷åòîì èçìåíåíèÿ ïîêàçàòåëåé âíåøíåé ñðåäû è ðåñóðñíûõ îãðàíè÷åíèé â ðàìêàõ âðå-
ìåííîãî ôàêòîðà;

� êîíöåíòðàöèè âñåõ âèäîâ ðåñóðñîâ äëÿ äîñòèæåíèÿ íàèáîëåå ïðèîðèòåòíûõ öåëåé;
� îïòèìàëüíîñòè ðàçðàáîòàííûõ íàïðàâëåíèé ñ ó÷åòîì ýêîíîìè÷åñêèõ, îðãàíèçà-

öèîííûõ è ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé;
� íàïðàâëåííîñòè ðàçðàáîòàííûõ ìåðîïðèÿòèé íà ðåøåíèå çàäà÷, ïîä÷èíåííûõ

åäèíîé öåëè ïðè ìèíèìèçàöèè çàòðàò.
Â ñâÿçè ñ èçëîæåííûì âûøå, â ìàðêåòèíãå óñëóã ïðåäëàãàåòñÿ äîïîëíèòåëüíî

ê ñòàíäàðòíîìó êîìïëåêñó ìàðêåòèíãà âûäåëèòü ñëåäóþùèå ýëåìåíòû:
� ïåðñîíàë. Íåîáõîäèìî èññëåäîâàòü ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû ñîòðóäíèêîâ, èõ íà-

âûêè, çíàíèÿ, óìåíèÿ, êîììóíèêàöèîííûå àñïåêòû, èíèöèàòèâíîñòü. Ýòî ïîçâîëèò îï-
ðåäåëèòü óðîâåíü óñëóã è ñòåïåíü óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Ýôôåêòèâíàÿ ìîòèâà-
öèÿ ïåðñîíàëà ñïîñîáñòâóåò îïòèìèçàöèè ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóã, ðîñòó èõ êà÷åñòâà;

� ïðîöåññ — ýòî îðãàíèçàöèÿ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóã. Îí âêëþ÷àåò â ñåáÿ ýòàïû îêà-
çàíèÿ óñëóãè, ôàêòîð âðåìåíè, îðãàíèçàöèþ ïðîäàæ, îáñëóæèâàíèÿ;

� îêðóæåíèå — âíåøíÿÿ ñðåäà âçàèìîäåéñòâèÿ ïðîäàâöà è ïîòðåáèòåëÿ óñëóã. Ìà-
òåðèàëüíûå ýëåìåíòû ÿâëÿþòñÿ ñâÿçóþùèì çâåíîì â ïðîöåññå ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè è
âêëþ÷àþò â ñåáÿ âîñïðèÿòèå ñðåäû êàê ïåðñîíàëîì, òàê è êëèåíòîì. Ýòî ñâÿçàíî ñ íåîò-
äåëèìîñòüþ óñëóãè îò èñòî÷íèêà åå ïðåäîñòàâëåíèÿ. Ïîýòîìó êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãà
óñëóã ïðåäóñìàòðèâàåò ðàññìîòðåíèå òðåõ çâåíüåâ, íà êîòîðûå ìîæíî âîçäåéñòâîâàòü:

� ïðåäïðèÿòèå — êëèåíò;
� ïðåäïðèÿòèå — ïåðñîíàë;
� ïåðñîíàë — êëèåíò.
Íà çâåíî «ïðåäïðèÿòèå — êëèåíò» íàïðàâëåí âíåøíèé ìàðêåòèíã. Îí âêëþ÷àåò

â ñåáÿ êîìïëåêñ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé, ïðîöåññ ñåãìåíòèðîâàíèÿ ðûíêà è ïîçè-
öèîíèðîâàíèÿ óñëóãè, ðàçðàáîòêó àññîðòèìåíòà óñëóã, òîâàðíîé ñòðàòåãèè, ôîðìèðîâà-
íèå îïòèìàëüíîé öåíîâîé ïîëèòèêè, êàíàëîâ ðàñïðåäåëåíèÿ, ýôôåêòèâíîé ñèñòåìû
ïðîäâèæåíèÿ óñëóã, àóäèò ìàðêåòèíãà.

Âíóòðåííèé ìàðêåòèíã âîçäåéñòâóåò íà çâåíî «ïðåäïðèÿòèå — ïåðñîíàë». Îí âêëþ-
÷àåò â ñåáÿ ìàðêåòèíã ïåðñîíàëà è ñîçäàíèå ìàòåðèàëüíîé ñðåäû îáñëóæèâàíèÿ èëè ìà-
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òåðèàëüíîå îêðóæåíèå. Ìàðêåòèíã ïåðñîíàëà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñîâîêóïíîñòü ìåòîäîâ
ìîòèâàöèè ñîòðóäíèêîâ, ðåàëèçàöèÿ êîòîðûõ ñâÿçàíà ñ ðàçâèòèåì ïðåäïðèÿòèÿ, ðîñòîì
ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé. Îòíîøåíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû óñëóã è ñîòðóäíèêîâ ñòðîÿò-
ñÿ íà òåõ æå îñíîâàíèÿõ, ÷òî è êëèåíòîâ. Ïåðñîíàë âûñòóïàåò êàê «âíóòðåííèé ïîòðå-
áèòåëü». Ãðàìîòíàÿ ðåàëèçàöèÿ ìàðêåòèíãà ïåðñîíàëà ïîçâîëÿåò îáåñïå÷èòü ðîñò êà÷å-
ñòâà íà âñåõ ýòàïàõ ïðîöåññà îêàçàíèÿ óñëóãè ïóòåì ñîçäàíèÿ ìîòèâàöèîííûõ è îðãàíè-
çàöèîííûõ óñëîâèé òðóäà. Ìîòèâàöèÿ ñîòðóäíèêîâ âêëþ÷àåò â ñåáÿ ñèñòåìó îïëàòû
òðóäà, ïðåìèðîâàíèÿ, ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè, ïåðñïåêòèâû êàðüåðíîãî ðîñòà, êîð-
ïîðàòèâíóþ êóëüòóðó, ñîöèàëüíûé ïàêåò, îðãàíèçàöèþ óñëîâèé òðóäà è îòäûõà.

Âòîðîé ñîñòàâëÿþùåé âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà óñëóã ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå ìàòåðèàëü-
íîé ñðåäû îáñëóæèâàíèÿ èëè ìàòåðèàëüíîå îêðóæåíèå, êîòîðîå âîçäåéñòâóåò è íà ïî-
òðåáèòåëÿ, è íà ñîòðóäíèêîâ. Äëÿ ñîçäàíèè îïòèìàëüíîãî ìàòåðèàëüíîãî îêðóæåíèÿ
íåîáõîäèìî ïðîàíàëèçèðîâàòü õàðàêòåðèñòèêè êàê ïîòðåáèòåëåé, òàê è ïåðñîíàëà, âîñ-
ïðèÿòèå ìàòåðèàëüíûõ ýëåìåíòîâ è âîçäåéñòâèå îêðóæåíèÿ íà èõ ïîâåëåíèå. Ïðè ïëà-
íèðîâàíèè ìàòåðèàëüíîãî îêðóæåíèÿ öåëåñîîáðàçíî ó÷èòûâàòü òèï è ðàñïîëîæåíèå ìå-
áåëè, ñïîñîá îñâåùåíèÿ ïîìåùåíèÿ, óðîâåíü òåìïåðàòóðû, öâåòà èíòåðüåðà, äèçàéí, îá-
ùåïðèíÿòûå ñàíèòàðíûå ñòàíäàðòû. Ýòî ïîçâîëèò óâåëè÷èòü ìàòåðèàëèçàöèþ óñëóãè è,
êàê ñëåäñòâèå, ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû ïðåäïðèÿòèÿ. Íà çâåíî «ïåðñîíàë — êëèåíò» íà-
ïðàâëåí èíòåðàêòèâíûé ìàðêåòèíã, èëè äâóõñòîðîííèé [5, ñ. 15]. Ãëàâíàÿ çàäà÷à — ñäå-
ëàòü ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ áîëåå ïðîçðà÷íûì, âèäèìûì äëÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ïðè ðåàëè-
çàöèè èíòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãà ïðåæäå âñåãî àíàëèçèðóåòñÿ ïðîöåññ ñîçäàíèÿ è ðåà-
ëèçàöèè óñëóãè, à òàêæå âçàèìîäåéñòâèÿ êëèåíòîâ è ñîòðóäíèêîâ ïðåäïðèÿòèÿ ñôåðû
óñëóã. Èíòåðàêòèâíûé ìàðêåòèíã òåñíî ñâÿçàí ñ ðåàëèçàöèåé âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà.
Èìåííî ìîòèâàöèÿ ñîòðóäíèêîâ ñïîñîáñòâóåò ðîñòó êà÷åñòâåííûõ ïàðàìåòðîâ ïðîöåññà
îáñëóæèâàíèÿ çíà÷èìûõ äëÿ öåëåâîãî ðûíêà. Ýòî îáåñïå÷èâàåò âîçìîæíîñòü ðàçðàáîò-
êè íîâûõ âèäîâ óñëóã, ìîäèôèêàöèè ñóùåñòâóþùèõ, ðåîðãàíèçàöèè ñàìîãî ïðîöåññà
îáñëóæèâàíèÿ.

Êðîìå òîãî, ïðè ðàçðàáîòêå êîíöåïòóàëüíûõ íàïðàâëåíèé ðàçâèòèÿ ìàðêåòèíãà íà
ðûíêå óñëóã íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ïðîôèëü ðèñêà ïðåäïðèÿòèÿ. Ïðîôèëü ðèñêà ÿâëÿ-
åòñÿ ñâîåîáðàçíûì äèíàìè÷åñêèì ïðåäñòàâëåíèåì «ðèñêîãåííîãî» îáëèêà ïðåäïðèÿòèÿ
â âèäå ðàíæèðîâàííîãî ïåðå÷íÿ ôàêòîðîâ ðèñêà, âçÿòûõ â ñîâîêóïíîñòè ñ îöåíêàìè âîç-
ìîæíîñòè èõ ïðîÿâëåíèÿ è ðàçìåðîâ âîçìîæíîãî óùåðáà. Ïðîôèëü ðèñêà îïðåäåëÿåòñÿ
íà îñíîâå àíàëèçà ãëîáàëüíîãî ïåðå÷íÿ ôàêòîðîâ ðèñêà è âûáîðà èç íèõ òåõ, êîòîðûå ðå-
ëåâàíòíû äàííîìó ïðåäïðèÿòèþ è ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè ðèñêà. Êàæäûé èç âêëþ÷åí-
íûõ â ñïèñîê íàèáîëåå ñóùåñòâåííûõ ôàêòîðîâ äàëåå îöåíèâàåòñÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ âîç-
ìîæíîñòè ïðîÿâëåíèÿ íåæåëàòåëüíûõ ïîñëåäñòâèé. Ñ ó÷åòîì ïîëó÷åííûõ îöåíîê ôàê-
òîðû ðàíæèðóþòñÿ è ñïèñîê óòî÷íÿåòñÿ. Â ðåçóëüòàòå ìîæåò áûòü ñôîðìèðîâàí êàòàëîã
òèïîâ ïðîôèëåé ðèñêà ïðåäïðèÿòèé è ñîîòâåòñòâóþùèõ ýòèì òèïàì óðîâíåé ýêîíîìè-
÷åñêîé áåçîïàñíîñòè. Íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü, ÷òî ïðîôèëü ðèñêà êàê äèíàìè÷åñêàÿ õà-
ðàêòåðèñòèêà ýêîíîìè÷åñêîé áåçîïàñíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ ìåíÿåòñÿ ñî âðåìåíåì ïî ìåðå
ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé, èçìåíåíèÿ âíåøíèõ óñëîâèé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ è
êîíúþíêòóðû â òîì ñåêòîðå ðûíêà, â êîòîðîì ðàáîòàåò äàííîå ïðåäïðèÿòèå. Ïîýòîìó
ïðîôèëü ðèñêà äîëæåí ðåãóëÿðíî àêòóàëèçèðîâàòüñÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû ñðàâíèâàÿ ïðîôè-
ëè, îïðåäåëåííûå â ïîñëåäîâàòåëüíûå ìîìåíòû âðåìåíè, ìîæíî áûëî ñóäèòü î õàðàêòå-
ðå è òåíäåíöèÿõ èçìåíåíèé ñèòóàöèè ðèñêà äëÿ äàííîãî ïðåäïðèÿòèÿ è ïëàíèðîâàòü
àäåêâàòíûå àíòèðèñêîâûå ìåðîïðèÿòèÿ [6, ñ. 71].

Ïðåèìóùåñòâà ïðåäëîæåííîé êîíöåïòóàëüíîé ìîäåëè ìàðêåòèíãà óñëóã çàêëþ÷à-
þòñÿ â ñëåäóþùåì:

� ó÷èòûâàåò ýêîíîìè÷åñêèå, îðãàíèçàöèîííûå è ñîöèàëüíî-ïñèõîëîãè÷åñêèå ôàêòîðû;
� ñïîñîáíà áûñòðî ðåàãèðîâàòü íà èçìåíåíèÿ âíåøíåé ñðåäû;
� ïîçâîëÿåò ðàçðàáîòàòü óñëóãó äëÿ êàæäîé öåëåâîé ãðóïïû;
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� ó÷èòûâàåò ñïåöèôèêó óñëóã, èõ õàðàêòåðèñòèêè;
� ïîçâîëÿåò îñóùåñòâèòü ìîíèòîðèíã ïîòðåáèòåëüñêîé îöåíêè óñëóãè, èñïîëüçóÿ

äîïîëíèòåëüíûå ýëåìåíòû ìàðêåòèíãà;
� ðåàëèçàöèÿ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà ïîçâîëÿåò ìîòèâèðîâàòü ïåðñîíàë â çàâèñè-

ìîñòè îò ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé;
� ïîçâîëÿåò ñòàíäàðòèçèðîâàòü ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ, òåì ñàìûì óâåëè÷èâàÿ ëî-

ÿëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé.
Â îòëè÷èå îò òðàäèöèîííî ïðèìåíÿåìûõ îöåíîê, ïðåäëàãàåìûé ïîäõîä áàçèðóåòñÿ

íà ó÷åòå ñïåöèôèêè ðûíêà óñëóã, èõ õàðàêòåðèñòèê, ðåàëèçàöèè âíåøíåãî, âíóòðåííå-
ãî è èíòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãà è ïîçâîëÿåò êîìïëåêñíî ïðîàíàëèçèðîâàòü ìàðêåòèí-
ãîâóþ ñòðàòåãèþ. Ðàçðàáîòàííàÿ ìîäåëü ìàðêåòèíãà ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà ðàçëè÷-
íûìè ïðåäïðèÿòèÿìè, îðãàíèçàöèÿìè, îêàçûâàþùèìè óñëóãè íåçàâèñèìî îò îòðàñëå-
âîé ïðèíàäëåæíîñòè.
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ANALYSIS OF THE DYNAMICS OF THE MAIN INDICATORS
OF THE BABY FOOD MARKET IN THE REPUBLIC OF BELARUS

The article identifies trends in indicators that have a significant impact on the sale of baby food in our country.
The structure of sales by regions is analyzed and an assessment of the uniformity of their distribution is given.
The regions of Belarus are divided into 3 clusters in terms of sales volumes and the number of young children.
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