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ÑÐÀÂÍÈÒÅËÜÍÛÉ ÀÍÀËÈÇ ÒÅÎÐÈÉ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ ÓÑËÓÃ

В статье рассматриваются различные международные научные 
подходы и попытки теоретической концептуализации теории мар-
кетинга услуг. Обсуждаются наиболее признанные международные 
модели маркетинга услуг, их недостатки и достоинства с управлен-
ческой точки зрения. На основе анализа международных моделей 
маркетинга услуг предлагается базовая модель маркетинга услуг, 
которая могла бы быть полезной как практикам, работающим в 
сфере услуг, так и преподавателям, преподающим данную дисцип-
лину в российских вузах.

ÂÂÅÄÅÍÈÅ

Â ïîñëåäíèå ãîäû â ðîññèéñêîé ëèòåðàòóðå ïî ïðîáëåìàì ìàðêåòèíãà 
è ìåíåäæìåíòà çàìåòíî îáîçíà÷èëñÿ èíòåðåñ ïðàêòèêîâ è òåîðåòèêîâ ê 
òåìàòèêå ìàðêåòèíãà óñëóã. Ê 2005 ã. â Ðîññèè ïîÿâèëñÿ îòäåëüíûé ñïå-
öèàëèçèðîâàííûé æóðíàë «Ìàðêåòèíã óñëóã» è îïóáëèêîâàíî íåñêîëüêî 
ìîíîãðàôèé [Ìàðêîâà, 1996; Ïåñîöêàÿ, 2005; Ðàçóìîâñêàÿ, ßí÷åíêî, 2006]. 
Â ýòîì æå ãîäó âûøëà ïåðåâåäåííàÿ íà ðóññêèé ÿçûê, ÷àñòî ïåðåèçäà-
âàåìàÿ çà ðóáåæîì êíèãà ãóðó ìàðêåòèíãà óñëóã ïðîôåññîðà Éåëüñêî-
ãî óíèâåðñèòåòà Ê. Ëàâëîêà (C. Lovelock) [Ëàâëîê, 2005]. Â Ìîñêîâñêîì 
ãîñóäàðñòâåííîì óíèâåðñèòåòå óïðàâëåíèÿ îòêðûòà îòäåëüíàÿ êàôåäðà, 
èçó÷àþùàÿ ïðîáëåìàòèêó ìàðêåòèíãà óñëóã. Â âåäóùèõ ðîññèéñêèõ âóçàõ, 
âêëþ÷àÿ Âûñøóþ øêîëó ìåíåäæìåíòà ÑÏáÃÓ, ïðåäìåò «Ìàðêåòèíã óñëóã» 
ïðåïîäàåòñÿ íà óðîâíå áàêàëàâðèàòà è ìàãèñòåðñêèõ ïðîãðàìì íà ðóññêîì 
è àíãëèéñêîì ÿçûêàõ.

Îäíàêî îáçîð ðîññèéñêèõ ìàðêåòèíãîâûõ æóðíàëîâ âûÿâèë, ÷òî ó 
ðîññèéñêèõ èññëåäîâàòåëåé, ïðàêòèêîâ è ïðåïîäàâàòåëåé ïîêà îòñóòñòâóåò 
êîíñåíñóñ îòíîñèòåëüíî áàçîâîé îáùåïðèíÿòîé ìîäåëè ìàðêåòèíãà óñëóã. 
Àíàëèç ëèòåðàòóðû ïî èññëåäóåìîé ïðîáëåìå ïîêàçàë, ÷òî íåêîòîðûå 
çàðóáåæíûå ïîäõîäû ê êîíöåïòóàëèçàöèè ìàðêåòèíãà óñëóã ïðèâëåêëè 
âíèìàíèå ðîññèéñêèõ ó÷åíûõ è óæå íàáëþäàþòñÿ ïîïûòêè èõ óñîâåð-
øåíñòâîâàíèÿ è àäàïòàöèè [Ñóõîðóêîâ, 2004]. Òåì íå ìåíåå, ïî ðåçóëüòà-
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òàì àíàëèçà ñîâðåìåííîé ëèòåðàòóðû, îáùåïðèíÿòàÿ ìîäåëü ìàðêåòèíãà 
óñëóã ïî-ïðåæíåìó îòñóòñòâóåò. Áåçóñëîâíî, ïëþðàëèñòè÷åñêèé ïîäõîä 
èìååò ñâîè ïîëîæèòåëüíûå ñòîðîíû â íàó÷íîì ðåìåñëå, íî îáùåïðèíÿòûå 
ïî íÿòèÿ èëè êîíöåïöèè âñåãäà ñîñòàâëÿþò îñíîâó êàêîé-ëèáî èç íàó÷-
íûõ äèñöèïëèí, êàê ýòî, íàïðèìåð, ñëó÷èëîñü è ñ ñàìèì îïðåäåëåíèåì 
ìàðêåòèíãà, ïðèíÿòûì Àìåðèêàíñêîé àññîöèàöèåé ìàðêåòèíãà (American 
Marketing Association, ÀÌÀ) â 1960-õ ãã.

Öåëüþ äàííîé ðàáîòû ÿâëÿåòñÿ ïîïûòêà ïðîâåñòè ñðàâíèòåëüíûé àíà-
ëèç ñóùåñòâóþùèõ ïîäõîäîâ ê êîíöåïòóàëèçàöèè òåîðèè ìàðêåòèíãà óñëóã. 
Ñðàâíèòåëüíûé àíàëèç ïîçâîëÿåò âûÿâèòü è îáñóäèòü ñèëüíûå è ñëàáûå 
ñòîðîíû ðàçëè÷íûõ ïîäõîäîâ ê êîíöåïòóàëèçàöèè ìàðêåòèíãà óñëóã. Íà 
îñíîâå îáñóæäåíèÿ äîñòîèíñòâ è íåäîñòàòêîâ ðàçëè÷íûõ ïîäõîäîâ ê êîí-
öåïòóàëèçàöèè ìàðêåòèíãà óñëóã îáîñíîâûâàåòñÿ è ïðåäëàãàåòñÿ áàçîâàÿ 
ìîäåëü ìàðêåòèíãà óñëóã.

ÏÎÄÕÎÄ Ê ÊÎÍÖÅÏÒÓÀËÈÇÀÖÈÈ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ ÓÑËÓÃ 
ÏÎ ÄÆ. ÐÀÒÌÅËÓ

Îäíîé èç ðàííèõ êîíöåïòóàëèçàöèé ìàðêåòèíãà óñëóã áûëà ìîäåëü, 
ðàçðàáîòàííàÿ Äæ. Ðàòìåëîì â 1974 ã. [Rathmell, 1974]. Â íà÷àëå 1970-õ ãã. 
äèñöèïëèíà «Ìàðêåòèíã óñëóã» òîëüêî çàðîæäàëàñü â îòâåò íà ÿâëåíèå, 
íàçâàííîå â çàïàäíîé ëèòåðàòóðå «ðåâîëþöèåé â ñåêòîðå óñëóã». Ìîäåëü 
Äæ. Ðàòìåëà ÿâèëàñü ïåðâîé ïîïûòêîé ïîêàçàòü ðàçëè÷èÿ ìåæäó ôóíêöèî-
íàëüíûìè çàäà÷àìè ìàðêåòèíãà â íåïðîèçâîäñòâåííîì è ïðîèçâîäñòâåííîì 
ñåêòîðàõ. Ñõåìàòè÷åñêè äàííàÿ ìîäåëü ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 1.

Ðèñ. 1. Ìîäåëü ìàðêåòèíãà óñëóã Äæ. Ðàòìåëà
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Ìîäåëü Äæ. Ðàòìåëà ïîêàçûâàåò, ÷òî â ïðîèçâîäñòâåííîì ñåêòîðå ìî-
æåò áûòü âûäåëåíî ïî êðàéíåé ìåðå òðè ëîãè÷åñêè ñâÿçàííûõ, íî ïðè ýòîì 
âïîëíå ñàìîñòîÿòåëüíûõ ïðîöåññà:

1) ïðîöåññ ïðîèçâîäñòâà ìàòåðèàëüíûõ òîâàðîâ;
2) ïðîöåññ ìàðêåòèíãà ýòèõ òîâàðîâ;
3) ïðîöåññ ïîòðåáëåíèÿ ýòèõ òîâàðîâ.
Ôóíêöèîíàëüíûå çàäà÷è ìàðêåòèíãà â ýòîé ñèñòåìå ìîæíî áûëî áû 

íàçâàòü êëàññè÷åñêèìè. Íåîáõîäèìî îðãàíèçîâàòü, âî-ïåðâûõ, ïðîöåññ ïðî-
èçâîäñòâà òåõ òîâàðîâ, êîòîðûå óäîâëåòâîðÿþò íóæäû ïîòðåáèòåëÿ, à íå òåõ, 
êîòîðûå íóæíî ïðîäàòü. Â àêàäåìè÷åñêîé ìàðêåòèíãîâîé ëèòåðàòóðå ýòà çà-
äà÷à îáû÷íî óïîìèíàåòñÿ êàê «êîíöåïöèÿ ìàðêåòèíãà», ò. å. îðèåíòàöèÿ íà 
íóæäû ïîòðåáèòåëÿ, à íå îðãàíèçàöèè, ïðîèçâîäÿùåé òîâàðû. Âî-âòîðûõ, 
ïðîöåññ ìàðêåòèíãà ýòèõ òîâàðîâ, ò. å. ðàçðàáîòàòü ñòðàòåãèè êîììóíèêàöèè, 
öåíû è êàíàëîâ ðàñïðåäåëåíèÿ äëÿ òîãî, ÷òîáû ýôôåêòèâíî ïðîäâèãàòü 
òîâàðû ê ïîòðåáèòåëþ. Îáû÷íî ýòè äåéñòâèÿ ôîðìóëèðóþòñÿ êàê ðàçðàáîò-
êà «4Ð» (òîâàð (product), öåíà (price), êîììóíèêàöèè (promotion), êàíàëû 
ðàñïðåäåëåíèÿ (place), èëè ìàðêåòèíã-ìèêñ. Ðàçðàáîòêå «4Ð» ïðåäøåñòâóþò 
àíàëèç ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ, ñåãìåíòàöèÿ 
ðûíêà, âûáîð ñïîñîáà îõâàòà ñåãìåíòîâ ðûíêà è ïîçèöèîíèðîâàíèå òîâàðà 
ñðåäè òîâàðîâ êîíêóðåíòîâ. Â-òðåòüèõ, íåîáõîäèì ìîíèòîðèíã ïðîöåññà 
ïîòðåáëåíèÿ òîâàðîâ ñ öåëüþ èçó÷åíèÿ ìåíÿþùåãîñÿ ïîâåäåíèÿ ïîòðå-
áèòåëåé, âûÿâëåíèÿ íîâûõ íóæä ïîòðåáèòåëåé è àíàëèçà îòêðûâàþùèõñÿ 
íîâûõ âîçìîæíîñòåé äëÿ ìàðêåòèíãà ñ öåëüþ ìàêñèìèçàöèè ïðèáûëè íà 
îñíîâå ïîëíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ íóæä ïîòðåáèòåëåé.

Âûøåïåðå÷èñëåííûå çàäà÷è ìàðêåòèíãà ïðîìûøëåííûõ òîâàðîâ, èëè, 
êàê èõ åùå íàçûâàþò, «òîâàðîâ ìàòåðèàëüíîé ôîðìû», — èìåþò ñâîþ òâåð-
äóþ ëîãè÷íóþ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ñ óïðàâëåí÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ. Îäíàêî 
âñÿ ëîãèêà è ôóíêöèîíàëüíûå çàäà÷è êëàññè÷åñêîãî ìàðêåòèíãà ðàçìûâà-
þòñÿ, òåðÿþò ñìûñë è ñòàíîâÿòñÿ òðóäíîâûïîëíèìûìè â êîíòåêñòå ïðîèç-
âîäñòâà, ìàðêåòèíãà è ïîòðåáëåíèÿ ýòîãî òîâàðà, êîòîðûé â ðóññêîÿçû÷íîé 
ëèòåðàòóðå îáîçíà÷àåòñÿ òàêèìè âçàèìîçàìåíÿåìûìè ïîíÿòèÿìè, êàê: «óñëó-
ãà», «âèäû ðàáîò», «îáñëóæèâàíèå» èëè ïðîñòî «ñåðâèñ».

Êàê ïîêàçàíî íà ðèñ. 1, â êîíòåêñòå ìàðêåòèíãà óñëóã äîñòàòî÷íî òðóä-
íî ðàçäåëèòü ïðîöåññû «ïðîèçâîäñòâî», «ìàðêåòèíã» è «ïîòðåáëåíèå» òîâà-
ðà «óñëóãà» íà îòäåëüíûå çàäà÷è èëè ýòàïû. Ïðè÷èíà ýòîãî — ñïåöèôèêà 
óñëóãè êàê òîâàðà, íà ÷åì àêöåíòèðóåòñÿ âíèìàíèå ìîäåëè ìàðêåòèíãà óñëóã 
Äæ. Ðàòìåëà.

Îñíîâíàÿ òðóäíîñòü äëÿ ìàðêåòèíãà óñëóã çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ïðî-
öåññû ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ óñëóã çäåñü îäíîâðåìåííûå, à íå ðàçäåëü íûå, 
êàê ýòî ïðîèñõîäèò ïðè ìàðêåòèíãå òîâàðîâ ìàòåðèàëüíîé ôîðìû. Â òîò 
ìîìåíò, êîãäà óñëóãà êàê òîâàð ïðîèçâîäèòñÿ, îíà, êàê òîâàð, è ïî òðåáëÿåòñÿ. 
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Â ëèòåðàòóðå òàêàÿ õàðàêòåðèñòèêà óñëóãè êàê òîâàðà èíîãäà óïîìèíàåòñÿ êàê 
«íåîòäåëèìîñòü îò èñòî÷íèêà». Ýòà òîâàðíàÿ õàðàêòåðè ñòèêà óñëóãè íàðóøàåò 
îáû÷íóþ ëîãèêó ïîñëåäîâàòåëüíîñòè ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé ïðîìûøëåííîãî 
èëè êëàññè÷åñêîãî ìàðêåòèíãà è îáúåêòèâíî âûäâèãàåò ïåðåä ìàðêåòèíãîì 
ïðè ïðîäâèæåíèè óñëóã íîâûå «íåñòàíäàðòíûå» ôóíêöèîíàëüíûå çàäà÷è.

Â ïðîöåññå ïîòðåáëåíèÿ òîâàðîâ ìàòåðèàëüíîé ôîðìû ïîòðåáèòåëü ïî-
êóïàåò íàáîð âûãîä, ñîñðåäîòî÷åííûõ â òîâàðå, êîòîðûé «óíîñèò» ñ ñîáîé äëÿ 
ïîòðåáëåíèÿ. Îäíàêî â ïðîöåññå ïîêóïêè óñëóãè ïîòðåáèòåëü ïîêóïàåò íàáîð 
âûãîä, ñîñðåäîòî÷åííûõ â ïðîöåññå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ òåì, êòî îêàçûâàåò óñ-
ëóãó, è êîòîðûå íåëüçÿ «óíåñòè» ñ ñîáîé. Îòñþäà — íîâàÿ ôóíêöèî íàëüíàÿ 
çàäà÷à ìàðêåòèíãà â ñôåðå óñëóã â äîïîëíåíèå ê òðàäèöèîííûì ôóíêöèî-
íàëüíûì çàäà÷àì ìàðêåòèíãà. Âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü èçó÷àòü, ñîçäàâàòü, 
îöåíèâàòü, ðåêëàìèðîâàòü, ïðîäâèãàòü íà ðûíîê è ïðîäàâàòü ïðîöåññ âçàèìî-
äåéñòâèÿ ìåæäó òåìè, êòî ïðîèçâîäèò óñëóãó, è òåìè, êòî åå ïîòðåáëÿåò.

Ïîòðåáëÿåò óñëóãó ïîòðåáèòåëü, íî ïðîèçâîäèò óñëóãó îáû÷íî ïåðñî-
íàë, êîòîðûé â ëèòåðàòóðå óïîìèíàåòñÿ êàê «ñîëäàò íà ëèíèè îãíÿ», «ðàáîò-
íèê ôðîíò-îôèñà» èëè «ìåíåäæåð ïî ìàðêåòèíãó íà ïîëñòàâêè». Ìåíåäæåð 
ïî ìàðêåòèíãó âûíóæäåí êîíòðîëèðîâàòü è ìîòèâèðîâàòü êîíòàêòíûé 
ïåðñîíàë, îêàçûâàþùèé óñëóãó. Â ïðîèçâîäñòâåííîì ñåêòîðå ìåíåäæåð ïî 
ìàðêåòèíãó ìîæåò íèêîãäà íå ñòîëêíóòüñÿ ñ ïåðñîíàëîì, ïðîèçâîäÿùèì 
ïðîäóêò, êîòîðûé ìåíåäæåð ïðîäâèãàåò íà ðûíîê. Â ñôåðå óñëóã ïåðñîíàë 
ñòàíîâèòñÿ ÷àñòüþ ïðîäóêòà, ïðîäâèãàåìîãî íà ðûíîê. Â ðåçóëüòàòå ìåíå-
äæåð ïî ìàðêåòèíãó âûíóæäåí çàíèìàòüñÿ äâîéíîé êîíôëèêòíîé ôóíêöè-
åé: óïðàâëÿòü ìàðêåòèíãîì è óïðàâëÿòü êîíòàêòíûì ïåðñîíàëîì. Íà ðèñ. 1 
ýòà çàäà÷à îáîçíà÷åíà äîïîëíèòåëüíîé ñòðåëêîé «Âçàèìîäåéñòâèå ïîêóïàòå-
ëÿ è ïðîèçâîäèòåëÿ óñëóãè».

ÏÎÄÕÎÄ Ê ÊÎÍÖÅÏÒÓÀËÈÇÀÖÈÈ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ ÓÑËÓÃ 
ÏÎ Ï. ÝÉÃËÈÅ È Å. ËÀÍÆÅÀÐÓ

Äàííûé ïîäõîä ê êîíöåïòóàëèçàöèè óñëóã áûë ïðåäëîæåí â 1976 ã. âî 
Ôðàíöèè ïðîôåññîðàìè øêîëû áèçíåñà Ìàðñåëüñêîãî óíèâåðñèòåòà [Eiglier, 
Langeard, 1976]. Ìîäåëü ìàðêåòèíãà óñëóã, êîòîðóþ Ï. Ýéãëèå è Å. Ëàíæåàð íà-
çâàëè «Servuction», èëè «îáñëóæèâàíèå â äåéñòâèè», ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 2.

Â îòëè÷èå îò áîëåå ðàííåé ìîäåëè ìàðêåòèíãà óñëóã Äæ. Ðàòìåëà, äåëàþ-
ùåé àêöåíò íà îäíîâðåìåííîñòü ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ óñëóãè, ìîäåëü 
Ï. Ýéãëèå è Å. Ëàíæåàðà ïîä÷åðêèâàåò íå òîëüêî îäíîìîìåíòíîñòü ïðîèç-
âîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ óñëóãè, íî è åå íåîñÿçàåìîñòü. Åñëè ìîäåëü Äæ. Ðàòìå-
ëà ëèøü îáîçíà÷èëà íåîáõîäèìîñòü âíèìàíèÿ ê ïðîöåññó âçàèìîäåéñòâèÿ 
ïðîäàâöà è ïîêóïàòåëÿ êàê íîâóþ ôóíêöèîíàëüíóþ çàäà÷ó ìàðêåòèíãà, òî 
ìîäåëü «Servuction» êàê áû ìèêðîñêîïè÷åñêè ïîêàçûâàåò òî, ÷òî, ñîáñòâåííî, 
ïðîèñõîäèò â ýòîì ïðîöåññå èëè ñàìó äèíàìèêó ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ.
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Ðèñ. 2. Ìîäåëü ìàðêåòèíãà óñëóã «Servuction»

Êëþ÷åâûìè ôàêòîðàìè â ýòîé ìîäåëè ÿâëÿþòñÿ:
♦ ñàì ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ, îõâà÷åííûé áîëüøèì êâàäðàòîì;
♦ îðãàíèçàöèÿ, ïðåäîñòàâëÿþùàÿ óñëóãó, îáîçíà÷åííàÿ ìàëûì êâà-

äðàòîì;
♦ öåëåâîé ïîòðåáèòåëü;
♦ äðóãèå ïîòðåáèòåëè.
Íàèáîëåå âàæíûì ýëåìåíòîì â ýòîé ìîäåëè, áåçóñëîâíî, âûñòóïàåò, öå-

ëåâîé ïîòðåáèòåëü êàê ãëàâíûé ñåãìåíò ôèðìû óñëóã. Ñòðåëêàìè íà ðèñ. 2 
îáîçíà÷åíû ãëàâíûå ôàêòîðû, êîòîðûå, ïî ìíåíèþ àâòîðîâ ýòîé ìîäåëè, 
ñóùåñòâåííî âëèÿþò íà ïîâåäåíèå öåëåâîãî ïîòðåáèòåëÿ.

Ïåðâûå äâà ôàêòîðà íàõîäÿòñÿ â íàèáîëåå âàæíîé äëÿ ìàðêåòèíãà ÷à-
ñòè îðãàíèçàöèè, ïðîèçâîäÿùåé óñëóãè. Ï. Ýéãëèå è Å. Ëàíæåàð ðàçäåëÿþò 
îðãàíèçàöèþ, ïðîèçâîäÿùóþ óñëóãó, íà äâå âàæíûå äëÿ ìàðêåòèíãà ÷àñòè: 
âèäèìóþ è íåâèäèìóþ äëÿ ïîòðåáèòåëÿ. Ñîãëàñíî òàêîé ëîãèêå, íàèáîëåå 
âàæíîé ÷àñòüþ äëÿ óñïåøíîãî ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ âèäèìàÿ ÷àñòü îðãà-
íèçàöèè. Äàëåå, âèäèìàÿ ÷àñòü îðãàíèçàöèè, â ñâîþ î÷åðåäü, äåëèòñÿ íà 
êîíòàêòíûé ïåðñîíàë, îêàçûâàþùèé óñëóãè, è ìàòåðèàëüíóþ ñðåäó èëè àò-
ìîñôåðó, â êîòîðîé ïðîèñõîäèò ñàì ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ. Ñîãëàñíî ìîäå-
ëè, îáà ýòè ôàêòîðà âëèÿþò íà óäîâëåòâîðåííîñòü ïðîöåññîì ïîòðåáëåíèÿ 
óñëóãè öåëåâîãî ïîòðåáèòåëÿ.

Òàêèì îáðàçîì, ìîäåëü Ï. Ýéãëèå è Å. Ëàíæåàðà ðàñøèðÿåò èëè äîïîëíÿåò 
ìîäåëü Äæ. Ðàòìåëà íîâîé, íåñâîéñòâåííîé äëÿ ìàðêåòèíãà ôóíêöèîíàëüíîé 
çàäà÷åé, à èìåííî êîíòðîëåì ìàòåðèàëüíîé ñðåäû îáñëóæèâàíèÿ. Â îòëè÷èå îò 
ìåíåäæåðà ïî ìàðêåòèíãó, îçàäà÷åííîãî ïðîäâèæåíèåì ìàòåðèàëüíûõ òîâàðîâ, 
ìåíåäæåð ïî ìàðêåòèíãó â ñôåðå óñëóã âûíóæäåí êîí òðîëèðîâàòü íå òîëüêî 
ïîâåäåíèå êîíòàêòíîãî ïåðñîíàëà, íî è äèçàéí ïîìåùåíèÿ, ÷èñòîòó òóàëåòîâ, 
îïðÿòíîñòü ïðèëåãàþùåé òåððèòîðèè, îñâåùåíèå, ìóçûêó â ïîìåùåíèè è ò. ï.
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Òðåòèé íåìàëîâàæíûé ôàêòîð, ïðåäñòàâëåííûé â ìîäåëè Ï. Ýéãëèå è 
Å. Ëàíæåàðà, — ýòî äðóãèå ïîòðåáèòåëè. Ñîãëàñíî ìîäåëè, êà÷åñòâåííûå è 
ïîâåäåí÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè äðóãèõ ïîòðåáèòåëåé, íàõîäÿùèõñÿ â ìîìåíò 
ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ â ïîëå çðåíèÿ èëè ðÿäîì ñ öåëåâûì ïîòðåáèòåëåì, 
ñóùåñòâåííî âëèÿþò íà îáùåå âîñïðèÿòèå è ïåðåæèâàåìîñòü ïðîöåññà îá-
ñëóæèâàíèÿ öåëåâîãî ïîòðåáèòåëÿ.

Îáùàÿ ëîãèêà ìîäåëè Ï. Ýéãëèå è Å. Ëàíæåàðà ïðåäïîëàãàåò, ÷òî ìå-
íåäæåð ïî ìàðêåòèíãó óñëóã êðîìå òðàäèöèîííûõ ñòðàòåãèé êëàññè÷åñêîãî 
ìàðêåòèíãà, èñïîëüçóåìûõ â ïðîèçâîäñòâåííîì ñåêòîðå è èçâåñòíûõ êàê 
«4Ð» (òîâàð, öåíà, êîììóíèêàöèè, êàíàëû ðàñïðåäåëåíèÿ), äîëæåí ïðîäó-
ìàòü è ñïëàíèðîâàòü òðè äîïîëíèòåëüíûå ñòðàòåãèè. Ìåíåäæåðó ñëåäóåò 
ïîçàáîòèòüñÿ î âèäèìîé ÷àñòè îðãàíèçàöèè è ñîçäàòü îïðåäåëåííóþ ìàòå-
ðèàëüíóþ ñðåäó, ïî êîòîðîé ïîòðåáèòåëü áóäåò ïûòàòüñÿ îöåíèòü êà÷åñòâî 
ïðåäñòîÿùåãî îáñëóæèâàíèÿ. Íà ïðàêòèêå ýòà ñòðàòåãèÿ îáû÷íî ðåàëèçóåò-
ñÿ â ñîçäàíèè îïðåäåëåííîãî èíòåðüåðà èëè äèçàéíà ïîìåùåíèÿ, ãäå ïðîèñ-
õîäèò îáñëóæèâàíèå.

Çàòåì ìåíåäæåð äîëæåí îáåñïå÷èòü îïðåäåëåííûå ñòàíäàðòû ïîâåäå-
íèÿ ïåðñîíàëà, íàõîäÿùåãîñÿ â êîíòàêòå ñ ïîòðåáèòåëåì â ïðîöåññå îáñëó-
æèâàíèÿ. Íà ïðàêòèêå ýòà ñòðàòåãèÿ îáû÷íî ðåàëèçóåòñÿ â îáó÷åíèè è ìî-
òèâàöèè ïåðñîíàëà. Ñïåöèàëèñòû ïî ìàðêåòèíãó óñëóã ïðåäëàãàþò ðåøàòü 
ýòó çàäà÷ó ñðåäñòâàìè è òåõíîëîãèÿìè âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà. Êîíöåïöèÿ 
âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà ïðåäïîëàãàåò îáõîäèòüñÿ ñ ïåðñîíàëîì êàê ñ âíó-
òðåííèì ïîòðåáèòåëåì.

Íàêîíåö, ìåíåäæåð äîëæåí ïðîäóìàòü, êàê îðãàíèçîâàòü äðóãèõ ïî-
òðåáèòåëåé òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû êàæäûé èç íèõ íàõîäèëñÿ «ñðåäè ñâîèõ» 
ãðóïï ïîòðåáèòåëåé è íå ìåøàë äðóã äðóãó ïîòðåáëÿòü óñëóãó. Ïðèìåðàìè 
òàêîé ñòðàòåãèè ÿâëÿþòñÿ ýêîíîìè÷íûé è áèçíåñ-êëàññû â ñàìîëåòàõ, ìå-
ñòà â ïàðòåðå è íà «ãàëåðêå» â çðèòåëüíûõ çàëàõ, «êóðÿùèå» è «íåêóðÿùèå» 
çîíû â ðåñòîðàíàõ.

Ôðàíöóçñêàÿ ìîäåëü ìàðêåòèíãà óñëóã Ï. Ýéãëèå è Å. Ëàíæåàðà ïîëó÷è-
ëà äîñòàòî÷íî øèðîêîå ìåæäóíàðîäíîå ïðèçíàíèå. Íàïðèìåð, îíà îáñóæäà-
ëàñü Ñêàíäèíàâñêîé øêîëîé ìàðêåòèíãà óñëóã [Grönroos, 2000]. Ïîñëåäíèå 
àìåðèêàíñêèå ó÷åáíèêè èñïîëüçóþò ýòó ìîäåëü êàê êîíöåïòóàëüíóþ îñíîâó 
àìåðèêàíñêîãî ìàðêåòèíãà óñëóã [Ëàâëîê, 2005; Bateson, Hoffman, 1999]. Ïå-
ðåâåäåííûé íà ðóññêèé ÿçûê ó÷åáíèê Ô. Êîòëåðà è åãî êîëëåã ïî ìàðêåòèíãó 
óñëóã ãîñòåïðèèìñòâà è òóðèçìà òàêæå èñïîëüçóåò ýòó ìîäåëü êàê òåîðå-
òè÷åñêóþ îñíîâó [Êîòëåð, Áîóýí, Ìåéêåíç, 1998]. Ïðè÷èíîé ïîïóëÿðíîñòè 
äàííîé ìîäåëè, î÷åâèäíî, ÿâëÿåòñÿ åå ïðàêòè÷íîñòü, ïîñêîëüêó óêàçûâàåò 
íà òå êîíòðîëèðóåìûå ôàêòîðû, êîòîðûå ìîæíî èñïîëüçîâàòü ïðè ïëàíè-
ðîâàíèè ìàðêåòèíãà óñëóã (êîíòàêòíûé ïåðñîíàë, ìàòåðèàëüíóþ ñðåäó è 
äðóãèõ ïîòðåáèòåëåé).
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Ê. Ãð¸íðyñ ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå èçâåñòíûì ïðåäñòàâèòåëåì òàê íàçûâà-
åìîé Ñåâåðíîé øêîëû ìàðêåòèíãà óñëóã (Nordic School) [Grönroos, 2000]. 
Ýòà øêîëà ïðåäñòàâëåíà èññëåäîâàíèÿìè â îáëàñòè ìàðêåòèíãà óñëóã, êî-
òîðûå ïðîâîäÿòñÿ ó÷åíûìè èç Øâåäñêîé, Ôèíñêîé è Íîðâåæñêîé øêîë 
ýêîíîìèêè è áèçíåñà. Â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè ýòà ïåðñïåêòèâà îñíîâàíà íà 
ïðåäøåñòâóþùèõ ìîäåëÿõ ìàðêåòèíãà óñëóã Äæ. Ðàòìåëà, Ï. Ýéãëèå è Å. Ëàí-
æåàðà, íî ôîðìàëüíî íå èìååò êàêîãî-ëèáî îðèãèíàëüíîãî ñõåìàòè÷åñêîãî 
âûðàæåíèÿ. Çíà÷èòåëüíûì âêëàäîì ýòîé øêîëû â òåîðèþ ìàðêåòèíãà ïðè-
çíàþòñÿ äåòàëüíàÿ êîíöåïòóàëüíàÿ ðàçðàáîòêà òåðìèíîëîãèè ìàðêåòèíãà 
óñëóã è ââåäåíèå â íàó÷íûé îáîðîò òàêèõ êîíöåïöèé, êàê âíóòðåííèé ìàð-
êåòèíã, êà÷åñòâî óñëóãè è èíòåðàêòèâíûé ìàðêåòèíã.

Òó ÷àñòü ìàðêåòèíãà óñëóã, êîòîðóþ Äæ. Ðàòìåë â ñâîåé ìîäåëè ïîä-
ðàçóìåâàåò ïîä «äîïîëíèòåëüíîé ôóíêöèåé ìàðêåòèíãà» ïðèìåíèòåëüíî 
ê óñëóãàì, Ê. Ãð¸íðyñ íàçûâàåò ñòðàòåãèåé «èíòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãà». 
Ñòðàòåãèÿ èíòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãà íàïðàâëåíà íà ïðîöåññ âçàèìîäåé-
ñòâèÿ ìåæäó ïîòðåáèòåëåì è êîíòàêòíûì ïåðñîíàëîì ïîñòàâùèêà óñëóã. Ïî 
ìíåíèþ Ê. Ãð¸íðyñà, êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ ïðîèñõîäèò èìåííî â ïðîöåññå 
èíòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãà, è ãëàâíàÿ çàäà÷à èíòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèí-
ãà — ñîçäàíèå è ïîääåðæàíèå êà÷åñòâåííûõ ñòàíäàðòîâ îáñëóæèâàíèÿ.

Îñíîâíûìè ôàêòîðàìè óñïåøíîãî èíòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãà ñòàíî-
âÿòñÿ ïðîöåññ êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ è ïîâåäåíèå ïåðñîíàëà, îêàçûâà-
þùåãî óñëóãó. Ïîýòîìó äëÿ âîçìîæíîñòè ñòðàòåãè÷åñêîãî âîçäåéñòâèÿ íà 
ýòè ôàêòîðû Ê. Ãð¸íðyñ ââîäèò äâå äîïîëíèòåëüíûå êîíöåïöèè:

1) ôóíêöèîíàëüíî-èíñòðóìåíòàëüíóþ ìîäåëü êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ;
2) âíóòðåííèé ìàðêåòèíã.
Ôóíêöèîíàëüíî-èíñòðóìåíòàëüíàÿ ìîäåëü êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ 

ïðåäïîëàãàåò, ÷òî ïîòðåáèòåëþ â ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ âàæíî, ÷òî îí 
ïîëó÷àåò â ïðîöåññå îáñëóæèâàíèÿ (èíñòðóìåíòàëüíîå êà÷åñòâî) è êàê ýòîò 
ïðîöåññ ïðîèñõîäèò (ôóíêöèîíàëüíîå êà÷åñòâî). Ïî ìíåíèþ Ê. Ãð¸íðyñà, 
äëÿ òîãî, ÷òîáû ñîçäàòü ôóíêöèîíàëüíîå êà÷åñòâî îáñëóæèâàíèÿ, ìåíåäæå-
ðó íåîáõîäèìî ðàçâèâàòü ñòðàòåãèþ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà, èíîãäà íàçû-
âàåìîãî èíòåðíàëüíûì ìàðêåòèíãîì.

Âíóòðåííèé ìàðêåòèíã íàöåëåí íà êîíòàêòíûé ïåðñîíàë ôèðìû è 
ïðåäíàçíà÷åí äëÿ ñîçäàíèÿ òàêèõ ìîòèâàöèîííûõ è îðãàíèçàöèîííûõ óñëî-
âèé òðóäà, êîòîðûå áû àêòèâíî ñïîñîáñòâîâàëè ñîçäàíèþ ôóíêöèîíàëüíîãî 
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ. Ê. Ãð¸íðyñ ââîäèò òàêèå òåðìèíû, êàê «âíóòðåííèé 
ïðîäóêò» (ðàáîòà) è «âíóòðåííèé ïîòðåáèòåëü» (ïåðñîíàë ôèðìû). Äàëåå 
îí óòâåðæäàåò, ÷òî, ïåðåä òåì êàê ïðîäàòü êà÷åñòâåííóþ óñëóãó âíåøíåìó 
ïîòðåáèòåëþ, îíà äîëæíà áûòü ñíà÷àëà «ïðîäàíà» âíóòðåííåìó ïîòðåáè-
òåëþ, ò. å. ïåðñîíàëó, êîòîðûé ÿâëÿåòñÿ ïî ñïåöèàëüíîñòè ìàðêåòîëîãîì 
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ïî ñîâìåñòèòåëüñòâó. Äðóãèìè ñëîâàìè, ïåðñîíàë äîëæåí áûòü îñîçíàííî 
ìîòèâèðîâàí íà çàäàííûå ìåíåäæìåíòîì êà÷åñòâåííûå ñòàíäàðòû îáñëó-
æèâàíèÿ âíåøíèõ ïîòðåáèòåëåé.

ÏÎÄÕÎÄ Ê ÊÎÍÖÅÏÒÓÀËÈÇÀÖÈÈ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ ÓÑËÓÃ 
ÏÎ Ì. Ä. ÁÈÒÍÅÐ

Àìåðèêàíñêèå øêîëû ìàðêåòèíãà âåðíû ñâîåìó ïîäõîäó «4P», ðàçðà-
áîòàííîìó åùå â 1960-õ ãã. Äæ. Ìàêêàðòè. Ðàáîòû Ì. Ä. Áèòíåð ðàñòÿ íóëè 
ýòó ôîðìóëó äî «6P» ïðèìåíèòåëüíî ê óñëóãàì [Bitner, 1992]. Òðàäèöèîí-
íàÿ ôîðìóëà «4P» ñîäåðæèò â ñåáå ÷åòûðå êîíòðîëèðóåìûõ ìåíåäæäåðîì 
ôàêòîðà ìàðêåòèíãà: òîâàð, öåíó, êàíàëû ïðîäâèæåíèÿ è ýëåìåíòû êîì-
ìóíèêàöèè (product, price, place, promotion). Çàäà÷à îðãàíèçàöèè — ñìèê-
ñèðîâàòü ýòè ôàêòîðû òàê, ÷òîáû îíè ýôôåêòèâíåå, ÷åì ôàêòîðû êîí-
êóðåíòîâ, âîçäåéñòâîâàëè íà öåëåâîé ðûíîê. Ïðèìåíèòåëüíî ê óñëóãàì 
Ì. Ä. Áèòíåð ïðåäëîæèëà äîïîëíèòü ýòó ìîäåëü åùå òðåìÿ «P»: ïðîöåññîì, 
ìàòåðèàëüíîé ñðåäîé è ëþäüìè (process, physical evidence, people). Ýòè äâå 
ìîäåëè ïðèìåíèòåëüíî ê óñëóãàì è òîâàðàì ïðèâåäåíû íà ðèñ. 3.

Ðèñ. 3. «4Ð» è «6Ð» ìîäåëè ìàðêåòèíãà óñëóã Ì. Ä. Áèòíåð

Ìîäåëè ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé «ìèøåíè», íàöåëåííûå íà îòñåãìåíòèðî-
âàííîãî è îòîáðàííîãî öåëåâîãî ïîòðåáèòåëÿ. Êðóãè — ýëåìåíòû ìàðêå-
òèíãà, ÷àñòî íàçûâàåìûå «ìàðêåòèíã-ìèêñ», èëè êîíòðîëèðóåìûå ôàêòîðû, 
êîòîðûå ìåíåäæåð ïî ìàðêåòèíãó ìîæåò èñïîëüçîâàòü äëÿ âîçäåéñòâèÿ 
íà ïîòðåáèòåëÿ. Â òðàäèöèîííîì ìàðêåòèíãå ìåíåäæåðó äîñòóïíû ÷åòûðå 
îñíîâíûõ ôàêòîðà. Â ìàðêåòèíãå óñëóã, ñîãëàñíî ìîäåëè Ì. Ä. Áèòíåð, ìå-
íåäæåðó äîñòóïíû ñåìü ôàêòîðîâ, âêëþ÷àÿ òðè äîïîëíèòåëüíûõ, ïîÿâëåíèå 
êîòîðûõ îáóñëîâëåíî ñïåöèôèêîé óñëóãè êàê òîâàðà. Íå òðóäíî çàìåòèòü, 
÷òî ïî ñâîåé ëîãèêå ìîäåëü Ì. Ä. Áèòíåð îðãàíè÷íî ñîçâó÷íà ìîäåëÿì 
Äæ. Ðàòìåëà, Ï. Ýéãëèå è Å. Ëàíæåàðà, à òàêæå Ê. Ãð¸íðyñà.
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Â òî âðåìÿ êàê ñàìà Ì. Ä. Áèòíåð äåòàëüíî ðàçðàáîòàëà ôàêòîð ìà-
òåðèàëüíîé ñðåäû ïîä îðèãèíàëüíûì íàçâàíèåì «Servicecapes», ôàêòîðû 
«ïðîöåññ» è «ëþäè» áûëè ïðåäâàðèòåëüíî îáñóæäåíû â ëèòåðàòóðå ïðî-
ôåññîðîì Òåõàññêîãî A&M óíèâåðñèòåòà Ë. Áåððè [Berry, 1980]. Ë. Áåððè 
ñ÷èòàåòñÿ ñïåöèàëèñòîì ïî àìåðèêàíñêîé âåðñèè âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà, 
èíîãäà óïîìèíàþùåéñÿ â ïåðåâîäíîé ðóññêîÿçû÷íîé ëèòåðàòóðå êàê «âíó-
òðèêîðïîðàòèâíûé ìàðêåòèíã». Êðîìå ýòîãî, Ë. Áåððè âîçãëàâèë êîëëåêòèâ 
ó÷åíûõ, ðàçðàáîòàâøèõ àìåðèêàíñêóþ âåðñèþ êà÷åñòâà óñëóãè. 

ÏÎÄÕÎÄ Ê ÊÎÍÖÅÏÒÓÀËÈÇÀÖÈÈ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ ÓÑËÓÃ ÏÎ Ô. ÊÎÒËÅÐÓ

Ïîäõîä ê êîíöåïòóàëèçàöèè ìàðêåòèíãà óñëóã Ô. Êîòëåðà ïðåäñòàâëåí 
íà ðèñ. 4. Îñíîâûâàÿñü íà èññëåäîâàíèÿõ âíóòðèîðãàíèçàöèîííûõ êîììó-
íèêàöèîííûõ ïðîöåññîâ è êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà îòíîøåíèé, Ô. Êîòëåð 
ïðåäëîæèë ðàçëè÷àòü òðè âçàèìîñâÿçàííûå åäèíèöû â ìàðêåòèíãå óñëóã:

1) îðãàíèçàöèþ èëè âûñøèé ìåíåäæìåíò ôèðìû óñëóã;
2) êîíòàêòíûé ïåðñîíàë ôèðìû óñëóã;
3) ïîòðåáèòåëåé óñëóã.

Ðèñ. 4. Òðåóãîëüíàÿ ìîäåëü ìàðêåòèíãà óñëóã

Îòñþäà «òðåóãîëüíîå» íàçâàíèå êîíöåïöèè, êîòîðóþ èíîãäà åùå èìå-
íóþò «áåðìóäñêîé». Ñîãëàñíî êîíöåïöèè, ïîêàçàííîé íà ðèñ. 4, òðè êëþ÷å-
âûå åäèíèöû îáðàçóþò òðè êîíòðîëèðóåìûõ çâåíà:

1) îðãàíèçàöèÿ óñëóã — ïîòðåáèòåëü óñëóã;
2) îðãàíèçàöèÿ óñëóã — ïåðñîíàë, îêàçûâàþùèé óñëóãè;
3) ïåðñîíàë, îêàçûâàþùèé óñëóãè, — ïîòðåáèòåëü, ïîòðåáëÿþùèé 

óñëóãè.
 Äëÿ ýôôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì â ôèðìå óñëóã ìåíåäæåðó 

íåîáõîäèìî ðàçâèâàòü òðè ñòðàòåãèè, íàïðàâëåííûå íà ýòè òðè çâåíà. Ñòðà-
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òåãèÿ òðàäèöèîííîãî ìàðêåòèíãà íàöåëåíà íà çâåíî «ïîòðåáèòåëü — îðãà-
íèçàöèÿ» è ñâÿçàíà ñ âîïðîñàìè öåíîîáðàçîâàíèÿ, êîììóíèêàöèé è êàíà-
ëàìè ðàñïðîñòðàíåíèÿ. Ñòðàòåãèÿ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà íàïðàâëåíà íà 
çâåíî «îðãàíèçàöèÿ — ïåðñîíàë» è ñâÿçàíà ñ ìîòèâàöèåé ïåðñîíàëà. Íàêî-
íåö, ñòðàòåãèÿ èíòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãà — íà çâåíî «ïåðñîíàë — ïîòðå-
áèòåëü» è ñâÿçàíà ñ êîíòðîëåì êà÷åñòâà îêàçàíèÿ óñëóãè. Ñëåäóåò îòìåòèòü, 
÷òî Ô. Êîòëåð — îäíè èç ïåðâûõ àâòîðîâ êîíöåïöèè «àòìîñôåðà îáñëó-
æèâàíèÿ», êîòîðàÿ ÿâëÿåòñÿ ðàííèì ïðîòîòèïîì îáùåïðèíÿòîãî ïîíÿòèÿ 
«ìàòåðèàëüíàÿ ñðåäà».

ÏÎÄÕÎÄ Ê ÊÎÍÖÅÏÒÓÀËÈÇÀÖÈÈ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ ÓÑËÓÃ ÏÎ Ê. ËÀÂËÎÊÓ

Âåäóùèé ìåæäóíàðîäíûé ýêñïåðò ìàðêåòèíãà óñëóã Ê. Ëàâëîê â ñâîåé 
êíèãå, ïåðåâåäåííîé íà ðóññêèé ÿçûê, ïðåäëîæèë ìåòàôîðè÷íî ðàññìà-
òðèâàòü ïðàêòèêó ìàðêåòèíãà óñëóã êàê ëîäî÷íûå ñîðåâíîâàíèÿ èëè ðåãàòó 
[Ëàâëîê, 2005]. Ôèðìû óñëóã óñëîâíî ïðåäñòàâëÿþòñÿ â âèäå ïëûâóùèõ è 
ñîðåâíóþùèõñÿ ëîäîê èëè áàéäàðîê. Íà êàæäîé ëîäêå ïî âîñåìü ãðåáöîâ è 
îäíîìó êàïèòàíó (ðèñ. 5).

Ðèñ. 5. «8Ð» ìîäåëü ìàðêåòèíãà óñëóã
È ñ ò î ÷ í è ê: [Ëàâëîê, 2005, ñ. 81].

«Ëîäêà», ïëûâóùàÿ ê «áåðåãó», ò. å. ê ïîòðåáèòåëþ èëè öåëåâîé ïðèáû-
ëè, îëèöåòâîðÿåò ñîáîé ôèðìó óñëóã èëè îòäåë ìàðêåòèíãà íà ôèðìå óñëóã. 
Âîñåìü «ãðåáöîâ» ÿâëÿþòñÿ ñïåöèàëèñòàìè îòäåëà ìàðêåòèíãà, êîòîðûå ïîä 
ðóêîâîäñòâîì «êàïèòàíà», ðóêîâîäèòåëÿ îòäåëà ìàðêåòèíãà, ãðåáóò âîñåìüþ 
«âåñëàìè». «Âîñåìü âåñåë» — ýòî êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà «8Ð», ñ ïîìîùüþ 
êîòîðûõ «ãðåáöû» ïûòàþòñÿ ñîðåâíîâàòüñÿ äðóã ñ äðóãîì ñ öåëüþ áûòü 
ïåðâûìè. Âûèãðûâàåò «ðåãàòó» (êîíêóðåíòíóþ áîðüáó) òà «ëîäêà» (ôèðìà), 
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ãäå íàèáîëåå èñêóñíî «ãðåáöû» (ìàðêåòèíã-ìèêñ) ðàáîòàþò «âåñëàìè», ïîä 
ýíåðãè÷íûì ðóêîâîäñòâîì «êàïèòàíà» (ìàðêåòèíã-ìåíåäæåðà).

Íåñìîòðÿ íà ñâîþ ìåòàôîðè÷íîñòü ñ òî÷êè çðåíèÿ ó÷åáíûõ öåëåé, «ëî-
äî÷íàÿ ìîäåëü» äîñòàòî÷íî òî÷íî îòðàæàåò ôóíêöèè è çàäà÷è ìàðêåòèíãà 
íà ïðåäïðèÿòèè ñôåðû óñëóã. Âñå ôèðìû óñëóã íàõîäÿòñÿ â êîíêóðåíòíîé 
ñðåäå â ðàâíûõ óñëîâèÿõ. Ó âñåõ â íàëè÷èè îäèíàêîâûé èíñòðóìåíòàðèé 
äëÿ êîíêóðåíòíîé áîðüáû — êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà «8Ð». Ê òðàäèöèîííûì 
«4Ð» — òîâàðó, öåíå, ïðîäâèæåíèþ è ðàñïðåäåëåíèþ — Ê. Ëàâëîê äîáàâëÿåò 
äîïîëíèòåëüíûå «4Ð». Ýòè ñòðàòåãèè ïðèìåíÿþòñÿ èñêëþ÷èòåëüíî â ìàðêå-
òèíãå óñëóã: ìàòåðèàëüíàÿ ñðåäà, ïðîöåññ, ïåðñîíàë, à òàêæå ïðîèçâîäèòåëü-
íîñòü è êà÷åñòâî.

Ñòðàòåãèÿ ìàòåðèàëüíàÿ ñðåäà îáñëóæèâàíèÿ íàïðàâëåíà íà ñîçäàíèå 
áëàãîïðèÿòíîé àòìîñôåðû îáñëóæèâàíèÿ. Ñòðàòåãèÿ ïðîöåññ ñâÿçàíà ñ ðàçðà-
áîòêîé áëîê-ñõåì îáñëóæèâàíèÿ, ñâîåîáðàçíûõ ÷åðòåæåé óñëóãè êàê ïðîäóê-
òà. Ñòðàòåãèÿ ïåðñîíàë íàïðàâëåíà íà ìîòèâàöèþ ïåðñîíàëà ê êà÷åñòâåííîìó 
îáñëóæèâàíèþ êëèåíòà. Ñòðàòåãèÿ ïðîèçâîäèòåëüíîñòü è êà÷åñòâî îçàäà÷åíà 
îðãàíèçàöèåé ýôôåêòèâíîãî è êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ.

Åñëè ïåðâûå òðè ñòðàòåãèè — ìàòåðèàëüíàÿ ñðåäà, ïðîöåññ, ïåðñî-
íàë — áûëè ïîçàèìñòâîâàíû èç áîëåå ðàííåé ìîäåëè ìàðêåòèíãà óñëóã 
Ì. Ä.  Áèòíåð «6Ð» è îáñóæäàëèñü â ëèòåðàòóðå, òî ïîÿâëåíèå äîïîëíèòåëü-
íîé âîñüìîé ñòðàòåãèè êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà óñëóã — ïðîèçâîäèòåëüíîñòü 
è êà÷åñòâî — çàñëóæèâàåò îòäåëüíîãî âíèìàíèÿ è îáñóæäåíèÿ â äàííîé 
ìîäåëè.

Âêëþ÷åíèå ýëåìåíòà ïðîèçâîäèòåëüíîñòü è êà÷åñòâî â ñîñòàâ êîì-
ïëåêñà ìàðêåòèíãà óñëóã ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñâîåîáðàçíóþ íàó÷íóþ íîâèç-
íó, íåñìîòðÿ íà ïðåäïîëàãàåìîå òðåáîâàíèå ñèììåòðè÷íîñòè ìîäåëè «4 + 4». 
Èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî âîïðîñû ïðîèçâîäèòåëüíîñòè è êà÷åñòâà 
óñëóãè íàõîäÿòñÿ â ñâîåîáðàçíîì ïðîòèâîðå÷èè. Ïðîòèâîðå÷èå âûòåêàåò èç 
îòíîøåíèé ðóêîâîäñòâà ôèðìû è êîíòàêòíîãî ïåðñîíàëà ôèðìû. Ýòî îäíî 
èç òðåõ çâåíüåâ òðåóãîëüíîé ìîäåëè Ô. Êîòëåðà «ôèðìà — ïåðñîíàë», êîòî-
ðîå ðåãóëèðóåòñÿ ñòðàòåãèåé âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà.

Ïðîòèâîðå÷èå çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ðóêîâîäñòâî ôèðìû óñëóã ÷àñòî 
òðåáóåò îò êîíòàêòíîãî ïåðñîíàëà ïðè îáñëóæèâàíèè ïîòðåáèòåëÿ âûïîë-
íåíèÿ äâóõ êîíôëèêòíûõ çàäà÷: îáñëóæèòü êëèåíòà áûñòðî è êà÷åñòâåí-
íî. Íàïðèìåð, â êîðïîðàöèè «Ìàêäîíàëäñ» ñ öåëüþ ëèêâèäàöèè î÷åðåäåé 
óñòàíîâëåíû ñëåäóþùèå «òåéëîðîâñêèå» ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ îäíîãî 
ïîñåòèòåëÿ: 2 ìèíóòû â î÷åðåäè, 1 ìèíóòà — ó êàññû è 75 ñåêóíä — íà 
«ÌàêÝêñïðåññ» (îêíî äëÿ àâòîìîáèëèñòîâ).

Âìåñòå ñ òåì îò ïåðñîíàëà òðåáóþò êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ ïîñå-
òèòåëåé, ò. å. ïðîÿâëåíèÿ èíäèâèäóàëüíîãî ïîäõîäà, âåæëèâîñòè è âíèìàíèÿ 
ê êàæäîìó, îðèåíòàöèþ íà èíäèâèäóàëüíûå íóæäû è ïðîâåäåíèÿ ñòðàòåãèè 
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êàñòîìèçàöèè, ÷òî óâåëè÷èâàåò, à íå ñîêðàùàåò óñòàíîâëåííûå ñêîðîñòíûå 
ñòàíäàðòû îáñëóæèâàíèÿ. Äâå ïðîòèâîðå÷èâûå çàäà÷è ñîçäàþò äëÿ ïåðñî-
íàëà äèëåììó «äâóõ áîññîâ»: ò. å. êòî êîðîëü è êîãî ñëóøàòüñÿ — íà÷àëüíè-
êà èëè êëèåíòà?

Èññëåäîâàíèÿ ïåðñîíàëà ïîêàçûâàþò, ÷òî äèëåììà «äâóõ áîññîâ» ïî-
ðîæäàåò ïñèõîëîãè÷åñêèé ñòðåññ äëÿ êîíòàêòíîãî ïåðñîíàëà [Shugan, 2004]. 
Ïñèõîëîãè÷åñêèé ñòðåññ âûçûâàåò íåóäîâëåòâîðåííîñòü ðàáîòîé. Â ñâîþ 
î÷åðåäü, íåóäîâëåòâîðåííîñòü ðàáîòîé ïðèâîäèò ê íåóäîâëåòâîðåííîñòè 
êëèåíòîâ. Ïî ýòîé ïðè÷èíå íàðóøàåòñÿ öåïî÷êà «îáñëóæèâàíèå — ïðè-
áûëü», ïðåäëîæåííàÿ ïðîôåññîðîì Ãàðâàðäñêîãî óíèâåðñèòåòà Äæ. Õèñ-
êåòòîì [Heskett, 1987]. Ïîýòîìó îäíà èç âàæíåéøèõ çàäà÷ ìåíåäæåðà ïî 
ìàðêåòèíãó çàêëþ÷àåòñÿ â ñîçäàíèè îïòèìàëüíîãî áàëàíñà ìåæäó äâóìÿ 
êîíôëèêòíûìè çàäà÷àìè è ìàêñèìàëüíîì ñîêðàùåíèè ñòðåññà ó êîíòàêòíî-
ãî ïåðñîíàëà. Êàê ïðàâèëî, ýòî ïðîáëåìû ðàçâèòèÿ è óïðàâëåíèÿ ñòðàòåãèåé 
âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà.

Âòîðîé àñïåêò íàó÷íîé íîâèçíû âêëþ÷åíèÿ Ê. Ëàâëîêîì ýëåìåí-
òà «ïðîèçâîäèòåëüíîñòü è êà÷åñòâî» â êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà óñëóã — ýòî 
 íåîæèäàííîå ðàññìîòðåíèå âîïðîñà êà÷åñòâà óñëóãè íå êàê òðàäèöèîííîãî, 
îòäåëüíîãî îò ìàðêåòèíã-ìèêñ îáúåêòà âíèìàíèÿ ìåíåäæåðà è äàæå íå â 
ñîñòàâå ñòðàòåãèè «ïðîöåññ» èëè «ïðîäóêò», à êàê ðàâíîïðàâíîãî âîñüìîãî 
ýëåìåíòà ìàðêåòèíã-ìèêñà. Àâòîðû ðàííèõ ó÷åáíèêîâ ïî ìàðêåòèíãó  óñëóã 
íå ïðèäåðæèâàþòñÿ òàêîãî ïîäõîäà [Bateson, Hoffman, 1999; Grönroos, 2000]. 
Îäíàêî íåäàâíèå èññëåäîâàíèÿ óêàçûâàþò íà ïîñòåïåííûé ïåðåõîä ê ðàñ-
ñìîòðåíèþ òåîðèè ìàðêåòèíãà óñëóã èñêëþ÷èòåëüíî ñ òî÷êè çðåíèÿ êà÷å ñòâà 
óñëóãè [Zeithaml, Bitner, 2004].

ÏÎÄÕÎÄ Ê ÊÎÍÖÅÏÒÓÀËÈÇÀÖÈÈ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ ÓÑËÓÃ 
ÏÎ Â. ÇÅÉÒÕÀÌËÜ È Ì. ÁÈÒÍÅÐ

Ïðèìå÷àòåëüíîñòü ýòîãî ïîäõîäà çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî Â. Çåéòõàìëü 
è Ì. Áèòíåð îñíîâûâàþò ñâîå ïðåäñòàâëåíèå î ìàðêåòèíãå óñëóã èñêëþ÷è-
òåëüíî íà îñíîâå òàê íàçûâàåìîé ãàïîâîé, èëè ïÿòèñòóïåí÷àòîé ìîäåëè 
ìàðêåòèíãà óñëóã [Zeithaml, Bitner, 2004].

Ïÿòèñòóïåí÷àòàÿ ìîäåëü êà÷åñòâà óñëóãè áûëà ðàçðàáîòàíà ó÷åíûìè 
Òåõàññêîãî À&Ì óíèâåðñèòåòà À. Ïàðàñóðàìàíîì, Â. Çåéòõàìëü è Ë. Áåððè â 
ñåðåäèíå 1980-õ ãã. íà îñíîâå ìíîãî÷èñëåííûõ ôîêóñ-ãðóïï ñ ìåíåäæåðàìè 
êîìïàíèé, ðàáîòàþùèõ â ñôåðå óñëóã [Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985]. 
Ñîãëàñíî ýòîé ìîäåëè, íàëè÷èå èëè îòñóòñòâèå êà÷åñòâà óñëóãè äîëæíî 
ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê ðåçóëüòàò íàëè÷èÿ èëè îòñóòñòâèÿ ðàçðûâîâ íà ïÿòè 
óðîâíÿõ â ôèðìå (ðèñ. 6).

Ïåðâûé óðîâåíü — ýòî âîçìîæíûé ðàçðûâ ìåæäó îæèäàíèÿìè êëèåí-
òîâ è âîñïðèÿòèåì ðóêîâîäñòâîì ôèðìû ýòèõ îæèäàíèé. Äðóãèìè ñëîâàìè, 
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ýòî íåçíàíèå èëè íåäîïîíèìàíèå â ñèëó êàêèõ-ëèáî ïðè÷èí ðóêîâîäñòâîì 
ôèðìû òîãî, ÷òî êëèåíòû îæèäàþò îò óñëóã ôèðìû.

Ðèñ. 6. Ïÿòèñòóïåí÷àòàÿ ìîäåëü ìàðêåòèíãà óñëóã
È ñ ò î ÷ í è ê: [Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985, p. 44].

Âòîðîé óðîâåíü — ðàçðûâ ìåæäó âîñïðèÿòèåì ðóêîâîäñòâà ôèðìû îæè-
äàíèé êëèåíòîâ è òðàíñôîðìàöèåé ýòèõ îæèäàíèé â ñïåöèôèêàöèè êà÷åñòâà 
óñëóã. Íà ýòîì óðîâíå ðóêîâîäñòâî ôèðìû ïðåêðàñíî ïîíèìàåò îæèäàíèÿ 
êëèåíòîâ, íî â ñèëó êàêèõ-ëèáî òåõíè÷åñêèõ èëè îðãàíèçàöèîííûõ ïðè÷èí íå 
ìîæåò îáåñïå÷èòü ñòàíäàðòû êà÷åñòâåííîãî îáñëóæèâàíèÿ èëè íåòî÷íî ôîð-
ìóëèðóåò òðåáîâàíèÿ ê ñîòðóäíèêàì ôèðìû, îáåñïå÷èâàþùèì ýòè ñòàíäàðòû.
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Òðåòèé óðîâåíü — ðàçðûâ ìåæäó ÷åòêî òðåáóåìûìè è ñóùåñòâóþùèìè 
ñòàíäàðòàìè êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ ôèðìîé óñëóã. Ðóêîâîäñòâî ôèðìû 
ìîæåò âïîëíå îñîçíàâàòü îæèäàíèÿ êëèåíòîâ îòíîñèòåëüíî êà÷åñòâà è ÷åò-
êî ôîðìóëèðîâàòü òðåáîâàíèÿ ê ñîòðóäíèêàì, îáåñïå÷èâàþùèì ñòàíäàðòû 
êà÷åñòâà, íî â ñèëó êàêèõ-ëèáî ïðè÷èí íå ìîãóùèì èëè íå æåëàþùèì ñëå-
äîâàòü ýòèì ñòàíäàðòàì ïðè íåïîñðåäñòâåííûõ êîíòàêòàõ ñ êëèåíòàìè.

×åòâåðòûé óðîâåíü — âîçìîæíûé ðàçðûâ ìåæäó êà÷åñòâîì ïðåäî-
ñòàâëÿåìûõ óñëóã è âíåøíåé èíôîðìàöèåé îá ýòîì êà÷åñòâå, ïåðåäàâà åìîé 
ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòàì ïîñðåäñòâîì äåéñòâóþùèõ ìàðêåòèíãîâûõ êîì-
ìóíèêàöèé. Íà ýòîé ñòóïåíè ìîæåò ïðîèñõîäèòü íåñîîòâåòñòâèå ìåæäó 
äåêëàðèðóåìûì êà÷åñòâîì óñëóã è ðåàëüíûì óðîâíåì îáñëóæèâàíèÿ êëè-
åíòîâ.

Ïÿòûé, ñàìûé âàæíûé, óðîâåíü — ýòî ðàçðûâ ìåæäó ñôîðìèðîâàí-
íûìè îæèäàíèÿìè êëèåíòîâ îòíîñèòåëüíî êà÷åñòâà óñëóãè è èõ íåïî-
ñðåäñòâåííûì âîñïðèÿòèåì ýòîãî êà÷åñòâà â ïðîöåññå ïîòðåáëåíèÿ óñëóãè. 
Ñîãëàñíî ïÿòèñòóïåí÷àòîé ìîäåëè, ðàçðûâ íà äàííîì óðîâíå ïðîèñõîäèò 
âñëåäñòâèå âîçíèêàþùèõ ðàçðûâîâ íà êàêîì-ëèáî èç ÷åòûðåõ ïðåäûäóùèõ 
óðîâíåé.

Â. Çåéòõàìëü è Ì. Áèòíåð áåðóò ïÿòèñòóïåí÷àòóþ ìîäåëü êà÷åñòâà óñëó-
ãè çà îñíîâó ïðè êîíöåïòóàëèçàöèè ìàðêåòèíãà óñëóã. Ñîãëàñíî ýòîìó ïîä-
õîäó, äëÿ óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì óñëóã íåîáõîäèìû àíàëèç, óïðàâëåíèå è 
êîíòðîëü ïÿòüþ ãàïàìè (óðîâíÿìè-ðàçðûâàìè).

ÇÀÊËÞ×ÅÍÈÅ

Àíàëèç ìåæäóíàðîäíûõ êîíöåïöèé ìàðêåòèíãà óñëóã ïîçâîëÿåò ñäåëàòü 
ñëåäóþùèå âûâîäû: íåñìîòðÿ íà òî ÷òî îíè ðàçðàáîòàíû ðàçëè÷íûìè èñ-
ñëåäîâàòåëÿìè è ïîñòðîåíû ïî ðàçíûì ïðèíöèïàì, â öåëîì îíè èìåþò äâà 
îñíîâíûõ îáùèõ òåîðåòè÷åñêèõ ïîëîæåíèÿ.

Âî-ïåðâûõ, âñå êîíöåïöèè îòòàëêèâàþòñÿ îò ñïåöèôèêè óñëóãè êàê 
òîâàðà. Â òîé èëè èíîé ñòåïåíè îíè ïîä÷åðêèâàþò íåîñÿçàåìîñòü óñëóã, íå-
îòäåëèìîñòü îò èñòî÷íèêà, íåñîõðàíÿåìîñòü è íåïîñòîÿíñòâî êà÷åñòâà. Ýòè 
õàðàêòåðèñòèêè óñëóãè êàê òîâàðà ïðåäïîëàãàþò ðàçðàáîòêó äîïîëíèòåëü-
íûõ ñòðàòåãèé äëÿ óñïåøíîãî ìàðêåòèíãà óñëóã.

Âî-âòîðûõ, âûøåïåðå÷èñëåííûå ïîäõîäû ê êîíöåïòóàëèçàöèè ìàðêå-
òèíãà óñëóã ïðèçíàþò è óêàçûâàþò íà íåîáõîäèìîñòü äîïîëíèòåëüíûõ ñòðà-
òåãèé èëè êîíòðîëèðóåìûõ ôàêòîðîâ äëÿ óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì óñëóã 
â ôèðìå. Â òîé èëè èíîé ôîðìå êîíöåïöèè óêàçûâàþò íà íåîáõîäèìîñòü 
âíèìàíèÿ ê ïåðñîíàëó, ìàòåðèàëüíîé ñðåäå îáñëóæèâàíèÿ è ïðîöåññó îá-
ñëóæèâàíèÿ. Ðåøèòü ýòè çàäà÷è ïðåäïîëàãàåòñÿ èíñòðóìåíòàìè âíóòðåííå-
ãî ìàðêåòèíãà, èíòåðàêòèâíîãî ìàðêåòèíãà è ìåòîäàìè êîíòðîëÿ êà÷åñòâà 
îáñëóæèâàíèÿ.
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Â òî æå âðåìÿ íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî ïðè ñðàâíåíèè ìåæäóíà-
ðîäíûõ êîíöåïöèé ìàðêåòèíãà óñëóã ìîæíî âûäåëèòü ðÿä ïðîòèâîðå÷èé. 
Èíòåðåñíî, ÷òî ðàáîòû íàä âíóòðåííèì ìàðêåòèíãîì ñòàëè îñóùåñòâëÿòüñÿ 
â íà÷àëå 1970-õ ãã. îäíîâðåìåííî â Ñêàíäèíàâèè è ÑØÀ. Íà ñåãîäíÿøíèé 
äåíü ñóùåñòâóþò äâà îïðåäåëåíèÿ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà — ñêàíäèíàâ-
ñêèé è àìåðèêàíñêèé. Òàêæå îáñòîèò äåëî è ñ êîíöåïöèÿìè êà÷åñòâà óñëóãè. 
Êàê íè ñòðàííî, íî êîíöåïòóàëüíûìè îñíîâàìè ñêàíäèíàâñêîé òðàêòîâêè 
êà÷åñòâà óñëóãè ÿâëÿþòñÿ èññëåäîâàíèÿ àìåðèêàíñêèõ ó÷åíûõ â îáëàñòè 
ìîòèâàöèè ê òðóäó è ïîòðåáèòåëüñêîé óäîâëåòâîðåííîñòè. Îòñþäà âîçíè-
êàåò ïðîáëåìà ñîîòíîøåíèÿ ïîíÿòèé «óäîâëåòâîðåííîñòü» è «êà÷åñòâî», 
êîòîðàÿ, êàê ïîêàçûâàåò èçó÷åíèå ëèòåðàòóðû, äî ñèõ ïîð íå ðàçðåøåíà. 
Àìåðèêàíñêàÿ ìîäåëü êà÷åñòâà õîòü è áîëåå ïðàãìàòè÷íà, íî êðèòèêóåòñÿ çà 
ìåòîäîëîãè÷åñêèå òðóäíîñòè, ñâÿçàííûå ñ åå èçìåðåíèåì.

Íåñìîòðÿ íà ýòè ïðîòèâîðå÷èÿ, ñëåäóåò ïðèçíàòü, ÷òî çà ðóáåæîì â 
òå÷åíèå ïîñëåäíèõ 30 ëåò ñôîðìèðîâàëîñü ìåæäóíàðîäíîå ñîîáùå ñòâî èññëå-
äîâàòåëåé ìàðêåòèíãà óñëóã, òðóäû êîòîðûõ ïîçâîëÿþò ãîâîðèòü î ñàìîñòîÿ-
òåëüíîé äèñöèïëèíå «Ìàðêåòèíã óñëóã». Äîñòàòî÷íî ëåãêî ìîæíî âûäåëèòü 
ãëàâíûå íàó÷íûå øêîëû, çàíèìàþùèåñÿ âîïðîñàìè èçó÷åíèÿ ìàðêåòèíãà 
óñëóã. Òàêèìè øêîëàìè îáùåïðèçíàííî ÿâëÿþòñÿ Ñåâåðíàÿ øêîëà (Íîðäèê 
ñêóë), Ôðàíöóçñêàÿ øêîëà è Àìåðèêàíñêàÿ øêîëà, ïðåäñòàâëåííàÿ Ãàðâàðä-
ñêîé øêîëîé áèçíåñà, Öåíòðîì èçó÷åíèÿ ìàðêåòèíãà óñëóã ïðè óíèâåðñèòåòå 
Àðèçîíû è Òåõàññêèì A&M óíèâåðñèòåòîì. Ê ñîæàëåíèþ, â Ðîññèè, çà ðåäêèì 
èñêëþ÷åíèåì, òàêèå øêîëû åùå íå ñôîðìèðîâàëàñü. Ìîæíî çàêëþ÷èòü, ÷òî 
îòå÷åñòâåííûå ñïåöèàëèñòû ïî ìàðêåòèíãó îòñòàþò îò òðèäöàòèëåòíåãî ÿâëå-
íèÿ, óïîìèíàåìîãî â ìèðå êàê «ðåâîëþöèÿ â ñôåðå óñëóã».

Ïðè âñåõ äîñòîèíñòâàõ âûøåïåðå÷èñëåííûõ ïîäõîäîâ ê êîíöåïòóàëèçà-
öèè ìàðêåòèíãà óñëóã áàçîâûì äîëæåí ñòàòü ïîäõîä Ê. Ëàâëîêà èëè Â. Çåéò-
õàìëü è Ì. Ä. Áèòíåð. Îñíîâíûì àðãóìåíòîì â ïîëüçó òàêîãî çàêëþ÷åíèÿ 
ÿâëÿþòñÿ ðåçóëüòàòû àíàëèçà ó÷åáíûõ ïðîãðàìì êóðñà «Ìàðêåòèíã óñëóã», 
÷èòàåìîãî â âåäóùèõ øêîëàõ áèçíåñà, à òàêæå èñïîëüçóåìûõ ïðîôåññîðàìè 
äëÿ åãî ïðåïîäàâàíèÿ ó÷åáíûõ ïîñîáèé è òåêñòîâ.

Íàïðèìåð, ïî äàííûì SERVSIG ïîäðàçäåëåíèÿ Àìåðèêàíñêîé àññîöèà-
öèè ìàðêåòèíãà (ÀÌÀ), êóðèðóþùåé ðàçâèòèå ìàðêåòèíãà óñëóã, êóðñ ìàð-
êåòèíã óñëóã ïðåïîäàåòñÿ íå ìåíåå ÷åì â 53 óíèâåðñèòåòàõ ìèðà, âêëþ÷àÿ 
ÑØÀ, Êàíàäó, Àâñòðàëèþ, Ñèíãàïóð, Íèäåðëàíäû, Ôèíëÿíäèþ, è Èíäèþ 
[SERVSIG]. Íà ñâîåì ñàéòå SERVSIG ðàçìåñòèëà, ñîîòâåòñòâåííî, 53 ó÷åá-
íûå ïðîãðàììû êóðñà «Ìàðêåòèíã óñëóã» (syllabi), ÷èòàåìûõ íà àíãëèéñêîì 
ÿçûêå.

Êîíòåíò-àíàëèç ó÷åáíûõ ïðîãðàìì êóðñà ìàðêåòèíã óñëóã âûÿâèë, ÷òî 
26 èç íèõ ÷èòàþòñÿ íà óðîâíå áàêàëàâðèàòà (undergraduate) è 27 — íà óðîâ-
íå ìàãèñòðàòóðû è ïðîãðàìì ïåðåïîäãîòîâêè (graduate). Êîíòåíò-àíàëèç 
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53 ó÷åáíûõ ïðîãðàìì âûÿâèë, ÷òî ïî ñîñòîÿíèþ íà 2007 ã. áîëüøèíñòâî 
èç ïðîàíàëèçèðîâàííûõ ïðîãðàìì êóðñà «Ìàðêåòèíã óñëóã» óêàçûâàåò â 
êà÷åñòâå îñíîâíîãî ó÷åáíèêà äëÿ èçó÷åíèÿ ìàòåðèàëà äâå êëþ÷åâûå êíèãè. 
Ïðîôåññîðà, ÷èòàþùèå êóðñ «Ìàðêåòèíã óñëóã», â 14 ñëó÷àÿõ ðåêîìåíäóþò 
êàê áàçîâûé òåêñò êíèãó Ê. Ëàâëîêà è Ä. Âèðòöà [Lovelock, Wirtz, 2004] è â 
23 ñëó÷àÿõ — êíèãó Â. Çåéòõàìëü è Ì. Áèòíåð [Zeithaml, Bitner, 2004].

Ïîñêîëüêó ñðåäè çàïàäíûõ êîëëåã íàáëþäàåòñÿ ÿâíî âûðàæåííûé êîí-
ñåíñóñ îòíîñèòåëüíî êîíöåïòóàëèçàöèè ìàðêåòèíãà óñëóã, âïîëíå ëîãè÷íî 
ïðèíÿòü íà âîîðóæåíèå â êà÷åñòâå áàçîâîé ìîäåëè ìàðêåòèíãà óñëóã â Ðîñ-
ñèè ïîäõîä Â. Çåéòõàìëü è Ì. Áèòíåð èëè Ê. Ëàâëîêà.

Ëèòåðàòóðà

Êîòëåð Ô., Áîóýí Ä., Ìåéêåíç Ä. Ìàðêåòèíã: Ãîñòåïðèèìñòâî è òóðèçì. Ì.: Þíèòè, 
1998.

Ëàâëîê Ê. Ìàðêåòèíã óñëóã. Ì.: Âèëüÿìñ, 2005.
Ìàðêîâà Â. Ä. Ìàðêåòèíã óñëóã. Ì.: Ôèíàíñû è Ñòàòèñòèêà, 1996.
Ïåñîöêàÿ Â. Ìàðêåòèíã óñëóã: Êðàòêèé êóðñ. ÑÏá.: Ïèòåð, 2005.
Ðàçóìîâñêàÿ À., ßí÷åíêî Â. Ìàðêåòèíã óñëóã. Ì.: Âåðøèíà, 2006.
Ñóõîðóêîâ Ì. Ñîâðåìåííîå ïðåäñòàâëåíèå î áàçîâûõ ìîäåëÿõ ìàðêåòèíãà óñëóã // 

Ìàðêåòèíã è ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ. 2004. ¹ 3(51). Ñ. 68–77.
Eiglier P., Langeard E. Principles de politique marketing pour les enterprises de services. 

L’Institute d’Administration des enterprises, Universite d’Aix-Marselle, 1976.
Bateson J. E., Hoffman D. K. Managing Services Marketing: Text and Readings. N. Y.: The 

Dryden Press, 1999.
Berry L. L. Services Marketing is Different // Business. 1980. Vol. 30. May–June. P. 24–29.
Bitner M. J. Servicecapes: The Impact of Physical Surrounding on Customer and Employe-

es // Journal of Marketing. 1992. Vol. 56. April. N 2. P. 57–71.
Grönroos Ch. Service Management and Marketing: A Customer Relationship Approach. 

2nd ed. Chichester, UK: Wiley, 2000.
Heskett J. L. Lessons in the Service Sector // Harvard Business Review. 1987. Vol. 65. 

March–April. N 2. P. 12–20.
Lovelock Ch. H., Wirtz J. Services Marketing: People, Technology, Strategy. 5th ed. Upper 

Saddle River, NJ: Prentice Hall, 2004.
Parasuraman À., Zeithaml V., Berry L. A Conceptual Model of Service Quality and Its Im-

plications for Future Research // Journal of Marketing. 1985. Vol. 49. Fall. P. 41–50.
Rathmell J. Marketing in the Service Sector. Cambridge, MA: Winthrop Publishers, 1974.
SERVSIG [Ýëåêòðîííûé ðåñóðñ]. — Ðåæèì äîñòóïà: http://www.servsig.org/
Shugan S. Finance, Operations and Marketing Conflicts in Service Firms // Journal of 

Marketing. 2004. Vol. 68. January. N 1. P. 24–27.
Zeithaml V., Bitner Ì. J. Services Marketing: Focus across the Firm. N. Y.: Free Press, 2004.

Ñòàòüÿ ïîñòóïèëà â ðåäàêöèþ 27 ìàðòà 2008 ã.



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /SyntheticBoldness 1.000000
  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000500044004600206587686353ef901a8fc7684c976262535370673a548c002000700072006f006f00660065007200208fdb884c9ad88d2891cf62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002000d>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef653ef5728684c9762537088686a5f548c002000700072006f006f00660065007200204e0a73725f979ad854c18cea7684521753706548679c300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002000d>
    /CZE <>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /GRE <>
    /HRV <>
    /HUN <>
    /ITA <>
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b370c2a4d06cd0d10020d504b9b0d1300020bc0f0020ad50c815ae30c5d0c11c0020ace0d488c9c8b85c0020c778c1c4d560002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e000d>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken voor kwaliteitsafdrukken op desktopprinters en proofers. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /POL <>
    /PTB <>
    /RUM <>
    /RUS <>
    /SLV <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /TUR <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents for quality printing on desktop printers and proofers.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure true
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


