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ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА 

Становление и развитие рыночных отношений в Республике Беларусь 

определяет необходимость более полного использования концепций марке

тинга в различных отраслях экономики. Особенно это актуально для сферы 

услуг. Специфика услуг во многом определяет особенности практической 

реализации концепции маркетинга. Эти особенности подробно освещаются в 

курсе "Маркетинг услуг", читаемом для студентов специальности "Марке

тинг". 

Целью преподавания дисциплины является получение теоретических и 

практических навыков по формированию концепции маркетинга в сфере ус

луг. Задачи изучения дисциплины: 

• выяснение специфики услуг, их социально-экономического содержа

ния, признаков классификации и содержания классификационных 

групп; 

• изучение системы предоставления услуг, покупательских рисков, на

правлений согласования спроса и предложения в сфере услуг; 

• освоение методологии формирования комплекса маркетинга на рынке 

услуг; 

• формирование навыков по разработке концепции маркетинга в раз

личных отраслях сферы услуг. 

В результате изучения дисциплины студенты должны: 

ЗНАТЬ: 

• сущность услуг, признаки их классификации; 

• специфику маркетинга услуг; 

• систему предоставления услуг; 

• пути согласования спроса и предложения услуг; 

• методику формирования концепции маркетинга в различных областях 

деятельности сферы услуг. 

УМЕТЬ 

• обосновать возможность и необходимость применения и развития 

маркетинга в управлении предприятием на рынке услуг; 

• разработать комплексную стратегию маркетинга в сфере услуг; 

• определить покупательские риски в сфере услуг. 

ИМЕТЬ НАВЫКИ 

• формирования комплекса маркетинга в различных отраслях деятельно-

сти в сфере услуг; 

• оценки качества услуг; 

• разработки стандарта обслуживания в сфере услуг. 

Программа дисциплины «Маркетинг услуг» предполагает получение со

вокупности теоретических знаний, практических умений и навыков по раз

работке концепции маркетинга услуг в целях создания условий каждому 
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предприятию для принятия оптимальных решений, а также обеспечения его 

конкурентоспособности и устойчивого положения на рынке. 

Всего часов по дисциплине - 144, аудиторных - 72, из них лекций - 36 , 

практических занятий - 36. 
Рекомендуемая форма контроля - экзамен. 
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ПРИМЕРНЫЙ ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН 
ДИСЦИПЛИНЫ «МАРКЕТИНГ УСЛУГ» 

Название темы Количество часов 

лекций семинары всего 

1. Рынок услуг в современной экономике 4 4 8 

2. Система предоставления услуг 2 2 4 

3. Реализация концепции маркетинга в сфере ус- 4 4 8 

луг 

4. Маркетинг туристических услуг 4 4 8 

5. Маркетинг гостиничных услуг 4 4 8 

6. Маркетинг информационных услуг 4 4 8 

7. Маркетинг издательских услуг 4 4 8 

8. Маркетинг транспортных услуг 2 2 4 

9. Маркетинг страховых услуг 2 2 4 

1 О. Маркетинг биржевых услуг 2 2 4 

11. Маркетинг сервисных услуг 2 2 4 

12. Маркетинг услуг в различных сферах дея- 2 2 4 

тельности 

Итого: 36 36 72 

Приведенный примерный тематический план дисциплины «Маркетинг ус

луг» представляет собой ее структурно-содержательную модель. 

Содержание базовой учебной программы является основой для разработ

ки рабочих программ по дисциплине «Маркетинг услуг» для специальности 

«Маркетинг». 
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СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОГО МАТЕРИАЛА 

Тема 1. Рынок услуг в современной экономике 

Роль сферы услуг в экономике. Особенности рынка услуг. Развитие 

рынка услуг в Республике Беларусь. Структура услуг в РБ. Экспорт и импорт 

услуг в РБ. Элементы рынка услуг. Участники. Физические факторы. Про

цесс. Специфика сферы услуг; присутствие потребителя в производственном 

процессе, высокая степень индивидуализации услуги, трудоемкости, неопре

деленности. Продукт создается в процессе предоставления услуги поэтому 

сравнение двух разных предложений возможно только после получения ус

луги (давление ожидаемых выгод и полученных). Предоставление услуг тре

бует специальных знаний и мастерства, которые потребителю сложно оце

нить и понять. У слуги производятся и потребляются одновременно. Сравне

ние товара и услуги. Защита сферы услуг от иностранной конкуренции. 

Сущность услуги. Определение К.Маркса. У слуги". воплощение в то

варах и услуги, не оставляющие осязательных результатов. У слуга - особая 

потребительная стоимость, которую доставляет труд не в качестве вещи, а в 

качестве деятельности. Определение Ф.Котлера. Услуга - это любое меро

приятие или выгода, которую одна сторона может предложить другой и ко

торые в основном неосязаемы и не приводят к завладению чем-либо. Опре

деление Т.Хилла. Рассмотрение услуги как конкретного результата экономи

ческой деятельности. Предмет торговли - экономическая полезность услу

ги. 

Специфика маркетинга услуг. Маркетинг услуг - это процесс разра

ботки, продвижения и реализации услуг, ориентированной на выявление 

специфических потребностей клиентов. Наиболее сложный аспект марке

тинга услуг - создание благоприятных условия для продаж. 

Концепция маркетинга услуг. Изучение и прогнозирование рынка. Раз

работка методов воздействия на рынок. Определение эффективной ценовой 

политики. Система информационного обеспечения. Разработка плана марке

тинга, контроль за его реализацией. Особенности в сфере услуг; процесс, 

персонал, окружение. 

Характеристики услуг. Неосязаемость. Мероприятия для повышения 

осязаемости услуги. Школа осязаемости. Неразрывность производства и по

требления услуги. Изменчивость качества, неоднородность услуг. Стандарт 

обслуживания - комплекс обязательных для исполнения правил обслужи

вания клиентов, которые призваны гарантировать установленный уровень 

качества всех производимых операций. Правила разработки стандарта об

служивания. Внутрифирменные, отраслевые, международные стандарты. Не

способность услуг к хранению. 

Классификация услуг. Цели классификации. Деление услуг в мировой 

статистике. Признаки классификации услуг: материальная, сфера осуществ-
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ления, осязаемость, сегмент потребителей, степень контакта с потребителем, 

характер услуги, трудоемкость. 

Тема 2. Система предоставления услуг 

Специфика системы предоставления услуг. Факторы, влияющие сис

тему предоставления услуг. Местоположение предприятия. Потребности и 

желания потребителей. Календарное планирование работ. Расчет производ

ственных мощностей по "пиковому" спросу. Квалификация персонала. Раз

мер предприятий в сфере услуг. Маркетинг и производство в сфере услуг. 

Пути обеспечения согласования спроса и предложения услуги. Син

хромаркетинг. Внутренний, внешний маркетинг. Пути согласования спроса и 

предложения. Дифференциация цен, скидки. Система предварительных зака

зов. Увеличение скорости обслуживания, совмещение функций. Дополни

тельные услуги. Предоставление услуг совместными силами. Правило вос

кресенья. 

Регулирование сферы услуг. Национальный, двухсторонний, много

сторонний уровень регулирования. Направления национального регулирова

ния сферы услуг по классификации ЮНКТ АД. Ограничение операций с ино

странной валютой. Система государственных закупок, направленная на рас

ширения потребления услуг национального производства. 

Стимулирование развития национальных отраслей услуг. Субсидии, 

льготные кредиты, льготное налогообложение. Ограничение прямых ино

странных инвестиций в сферу услуг. Дифференцированное налогообложение 

иностранных предприятий, ограничение по найму иностранных граждан. За

прет на импорт определенных видов услуг. 

Покупательские риски в сфере услуг. Гарантии: безусловность, значи

мость, простота для понимания и обращения, удобство при выполнении. 

Сложность услуг. Типы рисков: риск исполнителя, физический риск, финан

совый риск, психологический риск, социальный риск, риск потери времени. 

Различия в степени риска. Методы уменьшения рисков. Факторы, опреде

ляющие качество услуги: надежность, отзывчивость, материальность, убеж

денность, сочувствие. 

Тема 3. Реализация концепции маркетинга в сфере услуг 

Анализ внешней среды: цель, заданные условия. Характеристики, тен

денции рынка, состояние конкуренции. Характеристики потребителей. Сис

тема продвижения услуг. Тенденции развития внешнего окружения. 

Характеристика конъюнктуры рынка. Географические границы рынка, 

потенциальная емкость, наличие колебаний спроса. 

Выявление целевого рынка. Факторы сегментации услуг. Клиенты: ор

ганизации, население, географический район. У слуги. Группы потребителей 

в сфере услуг: "сверхчувствительные" к обслуживанию, с ориентацией на 
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потребности, с ориентацией на "самодеятельность". Особенности сегмента

ции в различных отраслях услуг. 

Исследование позиций конкурентов. Выделение сильных и слабых 

сторон. Количественные и качественные характеристики. Картотека конку

рентов. Конкурентные преимущества: осязаемые и неосязаемые ресурсы. 

Выработка стратегий: стратегия низкой себестоимости, стратегия дифферен

циации услуг, стратегия первопроходца. 

Определение позиций предприятия на рынке. Основные этапы опреде

ления позиций. 

Составление позиционной карты. Реальное и оценочное положение 

фирмы в сфере услуг. Графическое представление. Факторы, определяющие 

позицию предприятия на рынке услуг. 

Ценовая политика на рынке услуг. Этапы обоснования цены. Страте

гии дифференцированного, ассортиментного, конкурентного ценообразова

ния. Точка безубыточности. Шкалирование цен. Скидки. 

Система продвижения услуг. Анализ системы продвижения услуг. 

Факторы, влияющие на окружение. Факторы, оказывающие влияние на вы

бор стратегии продвижения. Тип услуги, цена, жизненный цикл услуги, раз

мер и степень концентрации рынка. Мероприятия при продвижении услуги. 

Рекомендации, отношения с клиентами, продажа услуг, публичные выступ

ления, участие в различных ассоциациях, организациях, рассылка рекламных 

проспектов, телефонный маркетинг, использование средств массовой ин

формации, реклама, выпуск фирменных рекламных сувениров. 

Тема 4. Маркетинr туристических услуr 

Особенности туристического маркетинга. Номенклатура туристиче

ских услуг в Республике Беларусь. Географические сегменты, временной 

фактор, потребности, эластичность спроса по отношению к уровню доходов 

и ценам, сезонность, негибкое производство. Состав турпродукта, система 

государственного регулиро.вания. Обязательные требования при оказании 

туристических услуг. Содержание договора по оказанию туристических ус

луг. 

Маркетинговые исследования рынка туристических услуг. Анализ ин

формации: общеэкономической, региональной, специфической отраслевой. 

Оценка деятельности фирмы. Состав туристического продукта. Классифика

ция ресурсов по отчету ВТО. Анализ услуг. Сегментация рынка туристиче

ских услуг. Виды потребностей: экономические, социальные, целевые. Типы 

клиентов. Оседлый тип. Оседло-мобильный. Мобильный. Кочевой. Выделе

ние типов клиентов в зависимости от уровня дохода. 

Ценовая политика. Уровни определения ценовой политики. Факторы, 

влияющие на ценовую политику. Ценовые стратегии. Коммуникационная 

политика: реклама, работа с общественностью, личная продажа, стимулиро-
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вание продаж. Реклама: тема, цель, средство реализации, объявление, время 

рекламной помощи, бюджет. 

Работа с общественностью в сфере туристических услуг: информаци

онная система (выставки общего и специального назначения, рекламные 

проспекты, буклеты) , работа с прессой, собственные мероприятия. 
Планирование туристического маркетинга. Содержание плана. Кон

троль за действенностью маркетинга (тесты, опросные листы). 

Тема 5. Маркетинг гостиничных услуг 

Средства размещения и их классификация. Гостиницы и аналогичные 

предприятия. Коммерческие и социальные предприятия размещения. Спе

циализированные средства размещения. Частные средства размещения. Ви

ды услуг: размещение, питание, досуг, бытовое обслуживание. Гостиничные 

цепи. Групо Соль (Испания), Форте (Великобритания) Скандик Хоутелз 

(Швеция), Джоли (Италия), Аккор (Франция). 

Классификация гостиниц: системы звезд, букв, "корон" или "ключей", 

баллов, разрядов. Гостиницы для постоянного и временного проживания. 

Транзитные гостинцы. Гостиницы делового назначения. Гостиницы для от

дыха, Стандарты требований для каждой категории гостиницы. 

Основные требования к зданиям, сооружениям гостиниц и оборудова

ния номеров. Планировка номера в зависимости от назначения гостиницы. 

Технологическая схема обслуживания клиентов в гостинице. Основ

ные службы, их функции, назначение. Единая система бронирования в меж

дународных гостиничных целях. "Сабре", "Галилео", "Амадеус". 

Факторы, влияющие на степень удовлетворения услуг: качество, коли

чество, ассортимент услуг, атмосфера гостиниц, персонал. Сегментация 

рынка гостиничных услуг, выделение целевых групп. 

Ценовые стратегии. Определение цены гостиничных услуг как цены 

общего блока или базисной цены и различных надбавок и скидок. Стратегии 

выхода на новый рынок, стратегии быстрого возмещения затрат, стратегия 

введения услуги рыночной новизны, стратегия возмещения затрат при ми

нимальном риске, стратегия защиты позиций на рынке, стратегия комплекс

ных продаж, стратегия "снятия сливок", цена лидера на рынке". Факторы, 

влияющие на выбор стратегии. 

Планирование и контроль маркетинга гостиничных услуг. Разработка 

коммерческих идей. Сбор, оценка информации. Определение концепции. 

Реализация концепции, определение маркетинга - микса. Система контро

ля. 
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Тема 6. Маркетинг информационных услуг 

Состав рынка информационных услуг. Функции производителей: соз

дание базы данных, разработка эксплуатации и обеспечение доступа к банку 

данных, получение информации. 

Характер информационной работы: генераторы первичной информа

ции, собственно производителей без данных. 

Функции в первичных и вторичных издателей. Тип производителя: го

сударственные, коммерческие организации. 

Этапы развития информационных услуг. Сущность информационных 

услуг. Информационный продукт и информационные услуги. 

Технология коммерческого распространения рекламы. Интерактивные 

технологии: особенности, достоинства, недостатки. Основные структурные 

подразделения индустрии информационных услуг. 

Организация информационного маркетинга. Основные принципы, 

элементы информационного маркетинга. Факторы, влияющие на реализацию 

программы маркетинга. 

Анализ информационного рынка. Анализ продукта. Аналог по инфор

мационному содержанию, по назначению. Отраслевой, территориальный, 

временный охват, объем баз данных, актуализация, источник данных. Тре

бования к форме предоставления информации. 

Сегментация рынка информационных услуг: по профессиональной 

принадлежности, опыту работы в интерактивном режиме, характеру инфор

мационной деятельности. 

Формирование цен на информационные услуrи. Факторы, влияющие 

на установление цен. Виды цен: цена часа присоединения к банку данных, 

цена получения данных, цена подписки на автоматизированный банк данных 

и отдельные базы данных. Льготы и скидки. Прозрачность платежей для 

пользователей. Контролируемость предсказуемость платежей, связь с ценно

стью получаемой информации. Преемственность ценовой политики на раз

личных этапах жизненного цикла услуг. 

Взаимодействие между производителями баз данных и интерактивны

ми службами. Арендная система расчетов. Распределительная схема. Роялти. 

Методы продвижения информационных услуг. Рекламная деятель

ность, распространение справочных материалов, консультирование пользо

вателей. 

Ознакомительный, прикладной, сравнительный маркетинг. 

Контроль за выполнением программы маркетинга. Контроль за ис

пользованием автоматизированного банка данных. Контроль прибыльности. 

Стратегический контроль. Конкретизация спроса, уточнение сегмента, груп

пировка пользователей, определение наиболее продуктивных баз данных. 
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Тема 7. Маркетинг издательских услуг 

Особенности маркетинга издательских услуг. Типы издательств, их 

структура. Специализированные издательства, ориентированные на профес

сионального читателя. Специализированные издательства, ориентированные 

на широкого читатели. Издательства массовой литературы или универсаль

ные издательства. 

Сущность издательских услуг. Редакционно-издательская подготовка. 

Лицензирование издательской деятельности. 

Сегментация рыка издательских услуг. Критерии сегментации: соци

ально-демографические характеристики, поведенческие навыки, личностные 

особенности. Массовый читатель. Читатели с профессиональными интереса

ми. Четкие, но неоднородные по составу целевые группы, которые опреде

ляются общими потребностями, интересами. 

Каналы распространения. Электронная система телезаказов. Посылоч

ная книжная торговля. "Ключевые" заказчики. Продажа оптовая. "Побочные" 

рынки. Торговые представители. Виды магазинов, реализующих книги. 

Определение цены и тиража издания. 

Виды расходов: прямые, переменные, общеиздательские. Расчет цены 

паушальным методом, с учетом конъюнктуры рынка. Расчет безубыточного 

тиража. 

Продвижение издательских услуг. Пуш-маркетинг, пулл-маркетинг. 

Контроль эффективности рекламы. Организация работы с прессой. Банк 

данных рецензентов. 

Организация и планирование маркетинга издательских услуг. 

Тема 8. Маркетинг транспортных услуг 

Содержание транспортных услуг. Комплексные, комбинированные, 

простые услуги. Исследование рынка транспортных услуг. Критерии сегмен

тации рынка транспортных услуг. Региональная демография, расположение 

района, численность, плотность, транспортная сеть региона, структура ком

мерческой деятельности, доступность средств массовой информации, уро

вень конкуренции, уровень инфляции, юридические ограничения, персо

нальные демографические характеристики, стиль жизни. 

Изучение конкурентов. 

Организация службы маркетинга на транспортном предприятии. 

Функциональная, товарная, рыночная, региональная. Особенности организа

ции маркетинга на крупном, среднем, малом предприятии. 

Стратегии маркетинга в транспортных услуг. Стратегия формирования 

рынка. Стратегия интенсивного маркетинга, стратегия комплексного разви

тия, стратегия диверсификации. 
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Тема 9. Маркетинг страховых услуг 

Сущность страхования. Страховой интерес. Страховые отношения. 

Функции страхования: рисковая, предупредительная, сберегательная, кон

трольная. 

Система страховых услуг. Личное, имущественное страхование. Стра

хование ответственности. Рисковое и накопительное страхование. 

Организационная структура страхования. Страховое свидетельство. 

Обязанности страховщика и страхователя. Рисковые обстоятельства, оценка 

стоимости риска, страховой случай, страховая оцщ1ка объекта страхования, 

страховая сумма, страховой взнос. Виды страхового взноса. Условная и без

условная франшиза. 

Актуарные расчеты. Задачи актуарных расчетов. Виды актуарных рас

четов. 

Комплекс маркетинга в страховании. Сегментация рынка в зависимо

сти от видов страхования. Ценовая политика. Политика продвижения услуг. 

Тема 10. Маркетинг биржевых услуг 

Основные черты биржи. Биржи закрытого и открытого типа. Основные 

виды сделок. Сделки с реальным товаром. Сделки типа СПОТ, типа форвард. 

Фьючерсные сделки. Сделки с премией или опционы. Виды опционов. Хед

жирование. Биржевые котировки. Виды биржевых котировок. Правила коти

ровки. Биржевой бюллетень. Методы прогнозирования цен: фундаменталь

ный, прикладной. 

Виды биржевых услуг, формы организации торговли. 

Особенности маркетинга услуг. Маркетинговые стратегии. 

Тема 11. Маркетинг сервисных услуг 

Сущность сервиса. Особенности сервисных услуг. Основные функции 

сервиса. Факторы, увеличивающие риск сервисных услуг. Принципы серви

са. Виды сервисных услуг в зависимости от содержания и времени осущест

вления. Организация сервиса. 

Сегментация рынка сервисных услуг. Правила организации эффектив

ного сервиса. Комплекс маркетинга сервисных услуг. 

Тема 12. Маркетинг услуг в различных сферах деятельности 

Инжиниринговые услуги. Сущность, содержание инжиниринговых ус

луг. Особенности инжиниринга. Факторы, влияющие на конечный результат. 

Виды инжиниринговых услуг. Организация торговли. Позаказный метод. 

Методы установления размеров оплаты. 
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Маркетинг образовательных услуг. Особенности образовательной ус

луги. Образовательные программы, их классификация, критерии выживае

мости. Клиенты образовательных услуг, оценка качества услуг, формирова

ние имиджа учреждения образования. 

Аудиторские услуги. Сущность, содержание аудиторских услуг. Стан

дарты аудиторских услуг. Функции аудиторских организаций. Этапы ауди

торской деятельности. 

Риэлтерские услуги: виды, содержание. Лицензирование риэлтерской 

деятельности. Виды риэлтерских фирм. Особенности маркетинга риэлтер

ских услуг. 

Юридические услуги. Виды юридических услуг. Особенности марке

тинга юридических услуг. 
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