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У
ñïåõ òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ íà ñîâðåìåííîì ðûí-
êå âî ìíîãîì çàâèñèò îò òîãî, íàñêîëüêî ýôôåê-
òèâíî îíî îáåñïå÷èâàåò äèôôåðåíöèàöèþ ñâîåãî

ïðåäëîæåíèÿ. Êàê èçâåñòíî, ñóùåñòâóþò ÷åòûðå íàïðàâ-
ëåíèÿ äèôôåðåíöèàöèè - ïðîäóêòîâàÿ, ñåðâèñíàÿ, äèô-
ôåðåíöèàöèÿ ïåðñîíàëà è äèôôåðåíöèàöèÿ èìèäæà. Â
äàííîé ñòàòüå ìû áóäåì ãîâîðèòü î äèôôåðåíöèàöèè íà
îñíîâå äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã.

Îáû÷íî ïðåäïîëàãàåòñÿ, ÷òî äîïîëíèòåëüíàÿ óñëóãà
îòíîñèòñÿ ê ïåðåìåííîé "Ïðîäóêò" êîìïëåêñà ìàðêåòèí-
ãà (ôîðìèðóÿ âìåñòå ñ îñíîâíûì òîâàðîì èëè óñëóãîé
ðàñøèðåííûé ïðîäóêò). Îäíàêî, ïî íàøåìó ìíåíèþ, òàêîé
ïîäõîä íåñêîëüêî óïðîùåí. Óñëóãà, ñîçäàþùàÿ äëÿ ïî-
òðåáèòåëÿ äîïîëíèòåëüíóþ öåííîñòü, íå îáÿçàòåëüíî îò-
íîñèòñÿ ê ïðîäóêòó â óçêîì ñìûñëå ñëîâà, ò. å. ê òîìó, ÷òî
ïîòðåáèòåëü ïðèîáðåòàåò ó ñåðâèñíîãî îïåðàòîðà. Ýòè
óñëóãè âïîëíå ìîãóò áûòü ïðåäíàçíà÷åíû äëÿ ïîâûøåíèÿ
ýôôåêòèâíîñòè äðóãèõ ïåðåìåííûõ êîìïëåêñà ìàðêå-
òèíãà è, òàêèì îáðàçîì, âõîäèòü â èõ ñîñòàâ.

Íèæå ìû ïîñòðîèì êëàññèôèêàöèþ äîïîëíèòåëüíûõ
óñëóã ïî êðèòåðèþ èõ ñâÿçè ñ òåì èëè èíûì ýëåìåíòîì
êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà, è ïðîèëëþñòðèðóåì íàøè ðàñ-
ñóæäåíèÿ ïðèìåðàìè. Öåëü íàøåé ðàáîòû ñîñòîèò â âû-
ÿâëåíèè ìåõàíèçìîâ èñïîëüçîâàíèÿ ðàçëè÷íûõ âèäîâ
äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã äëÿ óïðàâëåíèÿ âçàèìîäåéñòâèåì
ñ ïîòðåáèòåëåì (èëè, ÷òî ôàêòè÷åñêè ðàâíîçíà÷íî, â óñ-
òàíîâëåíèè ìåõàíèçìà ôîðìèðîâàíèÿ öåííîñòè äëÿ ïî-
òðåáèòåëÿ íà îñíîâå îêàçàíèÿ òåõ èëè èíûõ äîïîëíèòåëü-

íûõ óñëóã). Îòìåòèì, ÷òî äëÿ òîãî, ÷òîáû äîïîëíèòåëüíàÿ
óñëóãà ìîãëà âõîäèòü â êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà ñåðâèñíîãî
îïåðàòîðà, íåîáõîäèìî, ÷òîáû åå îêàçàíèå êîíòðîëèðî-
âàëîñü ñàìèì îïåðàòîðîì. Ýòî ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî ïåðå-
ìåííûå êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà äîëæíû áûòü óïðàâëÿå-
ìûìè (â ïðîòèâíîì ñëó÷àå èç èíñòðóìåíòîâ âçàèìîäåé-
ñòâèÿ ñ êëèåíòîì îíè ñòàíîâÿòñÿ ôàêòîðîì âíåøíåé
ñðåäû).

Îòìåòèì, ÷òî ïîïûòêè êëàññèôèöèðîâàòü óñëóãè ïî èõ
ðîëè â ìàðêåòèíãîâîé ïîëèòèêå ñåðâèñíûõ êîìïàíèé óæå
ïðåäïðèíèìàëèñü. Ìîæíî, â ÷àñòíîñòè, óïîìÿíóòü âåñü-
ìà ëþáîïûòíóþ ñòàòüþ [6], â êîòîðîé ïðåäëîæåíû ðàç-
ëè÷íûå êëàññèôèêàöèè äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã ïî èõ ó÷àñ-
òèþ â ïðîöåññå ïðîäàæè è ïîñëåïðîäàæíîãî îáñëóæèâà-
íèÿ. Â êà÷åñòâå æå ïðåäøåñòâåííèêà íàøåãî èññëåäîâà-
íèÿ ìîæíî óêàçàòü íà ðàáîòó [2], â êîòîðîé óñëóãè ñèñòå-
ìàòèçèðîâàíû ïî èõ ïðèâÿçêå ê ïðîäóêòó, îïëàòå, ñîçäà-
íèþ óäîáñòâà, îáåñïå÷åíèþ íàëè÷èÿ òîâàðîâ, èíôîðìà-
öèîííûå óñëóãè. Ýòó êëàññèôèêàöèþ ìîæíî ñðàâíèòåëü-
íî ëåãêî óâÿçàòü ñ êëàññèôèêàöèåé ïî ýëåìåíòàì êîì-
ïëåêñà ìàðêåòèíãà: óñëóãè, îðèåíòèðîâàííûå íà ïðîäóêò,
ñâÿçàíû ñ ýëåìåíòîì "Ïðîäóêò", îðèåíòèðîâàííûå íà îï-
ëàòó - ñ ýëåìåíòîì "Öåíà", à îðèåíòèðîâàííûå íà óäîá-
ñòâî è íàëè÷èå òîâàðîâ (ýòî äâå îòäåëüíûå ãðóïïû óñëóã)
â öåëîì ìîãóò áûòü ñîîòíåñåíû ñ ýëåìåíòîì "Ìåñòî". ×òî
æå êàñàåòñÿ èíôîðìàöèîííûõ óñëóã, òî îíè íåîäíîðîäíû,
è ìîãóò áûòü îðèåíòèðîâàíû êàê íà ýëåìåíò "Ïðîäóêò",
òàê è íà ýëåìåíò "Ïðîäâèæåíèå". Ìû óòî÷íèì è äîïîëíèì
ðåçóëüòàòû, ïîëó÷åííûå àâòîðàìè èññëåäîâàíèÿ [2], ÷òî
äàñò íàì íà âûõîäå ïîäðîáíóþ êëàññèôèêàöèþ äîïîëíè-
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òåëüíûõ óñëóã ïî èõ ñâÿçè ñ ýëåìåíòàìè ñåðâèñíîãî êîì-
ïëåêñà ìàðêåòèíãà.

Ñäåëàåì îäíî âàæíîå óòî÷íåíèå - â ñëó÷àå òîðãîâûõ
ïðåäïðèÿòèé â êà÷åñòâå ïðîäóêòà áóäåò ðàññìàòðèâàòüñÿ
òîâàð, à íå òîðãîâàÿ óñëóãà. Ïðîòèâîðå÷èÿ ñ âûñêàçàí-
íûì âûøå òåçèñîì î òîì, ÷òî äëÿ ðîçíè÷íûõ ìàãàçèíîâ
ïåðâè÷íà èìåííî òîðãîâàÿ óñëóãà, à íå òîâàð, çäåñü íåò.
Äåëî â òîì, ÷òî òîðãîâëÿ íå ñâîäèòñÿ èñêëþ÷èòåëüíî ê
ñåòåâîé ðîçíèöå, è â ðÿäå âèäîâ òîðãîâîé äåÿòåëüíîñòè
òîâàðíûé àññîðòèìåíò èìååò áîëüøîå çíà÷åíèå. Íàïðè-
ìåð, ïî îòçûâàì ñïåöèàëèñòîâ, îäíîé èç ïðè÷èí ïåðå-
êëþ÷åíèÿ ïîòðåáèòåëåé îò òðàäèöèîííûõ ìàãàçèíîâ ê
èíòåðíåò-ïðîäàâöàì ÿâëÿåòñÿ íåäîñòàòî÷íûé àññîðòè-
ìåíò ïåðâûõ [3]. Êðîìå òîãî, è â ñëó÷àå ñåòåâîé ðîçíèöû
öåëüþ îêàçàíèÿ òîðãîâîé óñëóãè ÿâëÿåòñÿ ïîëó÷åíèå
ïðèáûëè îò ïðîäàæè òîâàðà (âåäü êàê áû âûñîêî ïîêóïà-
òåëü íå îöåíèâàë êà÷åñòâî òîðãîâîé óñëóãè ìàãàçèíà, åñ-
ëè îí íå ñîâåðøèë ïîêóïêó òîâàðà, òî îí è íå ïðèîáðåë
òîðãîâóþ óñëóãó). Òàêèì îáðàçîì, ïðèâÿçêà äîïîëíèòåëü-
íûõ óñëóã ê òîâàðó èìååò áîëüøîå çíà÷åíèå è äëÿ ñåòåâîé
ðîçíèöû.

Â ñëó÷àå ñåðâèñíûõ ïðåäïðèÿòèé ïîä ïðîäóêòîì ìû
ïîíèìàåì áàçîâóþ óñëóãó ýòèõ êîìïàíèé.

Äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, îðèåíòèðîâàííûå íà ïðîäóêò,
ñîñòîÿò, ïî íàøåìó ìíåíèþ, âî âðåìåííîì ïðåäîñòàâëå-
íèè ïîòðåáèòåëþ ìàòåðèàëüíûõ, íåìàòåðèàëüíûõ è ÷åëî-
âå÷åñêèõ ðåñóðñîâ, ïðèçâàííûõ:

◆ Óïðîñòèòü ïîòðåáèòåëþ ïîëüçîâàíèå ïðîäóêòîì
(èíñòðóêòàæ ïî ïðèìåíåíèþ òîâàðà, åãî ñáîðêà è ìîíòàæ
íà êâàðòèðå êëèåíòà);

◆ Àäàïòèðîâàòü ïðîäóêò ê èíäèâèäóàëüíûì çàïðî-
ñàì ïîêóïàòåëÿ (ïîìåùåíèå òîâàðà â ïîäàðî÷íóþ óïà-
êîâêó, íàðåçêà ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ, âûáîð ñòåïåíè ïðî-
æàðêè äëÿ ñòåéêà, õóäîæåñòâåííàÿ îáðàáîòêà ôîòîãðà-
ôèé ïîñëå ôîòîñåññèè, òåñòèðîâàíèå ïðè çàïèñè íà êóð-
ñû èíîñòðàííîãî ÿçûêà, âûáîð óäîáíîãî âðåìåíè çàíÿòèé
è ò. ä.);

◆ Ïîääåðæèâàòü ïîòðåáèòåëüñêèå ñâîéñòâà ïðî-
äóêòîì (ãàðàíòèéíîå îáñëóæèâàíèå, ðåìîíò, àâòîìàòè÷å-
ñêàÿ ðàññûëêà îáíîâëåíèé ê êîìïüþòåðíûì ïðîãðàììàì
è ò. ä.);

◆ Ñîçäàòü óñëîâèÿ äëÿ ïîòðåáëåíèÿ áàçîâîé óñëóãè
(ïðåäîñòàâëåíèå ïîëîòåíöà â áàññåéíå);

◆ Ïîìî÷ü ïîòåíöèàëüíîìó ïîêóïàòåëþ ïðèíÿòü ðå-
øåíèå î ïðèîáðåòåíèè ïðîäóêòà (òåñò-äðàéâ â àâòîñàëî-
íå, ïðîáíûé óðîê èíîñòðàííîãî ÿçûêà, ïðîáíîå ïîñåùå-
íèå ôèòíåñ-çàëà, âîçìîæíîñòü ïîñìîòðåòü òðåéëåð
ôèëüìà íà ñàéòå êèíîòåàòðà, ïðèìåðî÷íûå êàáèíêè â

ìàãàçèíå îäåæäû, ïðîáíèêè äóõîâ â ïàðôþìåðíîì ìàãà-
çèíå è ò. ä.);

Óñëóãè, îðèåíòèðîâàííûå íà ìåñòî, çàêëþ÷àþòñÿ â
ñîçäàíèè äëÿ ïîòðåáèòåëÿ óñëîâèé äëÿ ñîâåðøåíèÿ ïî-
êóïêè â äàííîé òîðãîâîé òî÷êå.

Ïðèìåðû:

◆ Ðàçâîçêà äî ìàãàçèíà. Íà ýòîì ïðèìåðå ìîæíî
ïðîèëëþñòðèðîâàòü òåçèñ î íåîáõîäèìîñòè êîíòðîëÿ
ñåðâèñíîãî îïåðàòîðà íàä ïðîöåññîì îêàçàíèÿ äîïîëíè-
òåëüíîé óñëóãè: ðàçâîçêà áóäåò âõîäèòü â êîìïëåêñ ìàð-
êåòèíãà ìàãàçèíà òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè îíà îñóùåñò-
âëÿåòñÿ ïîä åãî ýãèäîé. Ðàçâîçêà, îðãàíèçîâàííàÿ ñòî-
ðîííèìè òðàíñïîðòíûìè êîìïàíèÿìè ïî èõ ñîáñòâåííîé
èíèöèàòèâå, ê êîìïëåêñó ìàðêåòèíãà ìàãàçèíà îòíåñåíà
áûòü íå ìîæåò;

◆ Àâòîïàðêîâêà äëÿ ïîêóïàòåëåé;

◆ Äîñòàâêà ïðèîáðåòåííîãî òîâàðà äî ìåñòîíà-
õîæäåíèÿ ïîêóïàòåëÿ;

◆ Èãðîâàÿ äåòñêàÿ êîìíàòà (ïîçâîëÿþùàÿ ñåìåé-
íûì ïîêóïàòåëÿì äåëàòü ïîêóïêè, íå îòâëåêàÿñü íà äå-
òåé);

◆ Îòäåëüíûå ïîìåùåíèÿ äëÿ êóðÿùèõ;

◆ Ïàíäóñû è ñïåöèàëüíî îáîðóäîâàííûå òóàëåòíûå
êîìíàòû äëÿ ëèö ñ îãðàíè÷åííûìè âîçìîæíîñòÿìè;

◆ Îòäåëüíûå îêîøêè äëÿ ïðîäàæè åäû àâòîìîáè-
ëèñòàì â ñåòè McDonald's.

Ëåãêî óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî ýòè óñëóãè íå ïîâûøàþò
öåííîñòü îñíîâíîé óñëóãè ïðîâàéäåðà íàïðÿìóþ (óñëîâ-
íî ãîâîðÿ - êà÷åñòâî ðàáîòû ïàðèêìàõåðà íå çàâèñèò îò
òîãî, åñòü ëè ó ïàðèêìàõåðñêîé ïàðêîâêà äëÿ êëèåíòîâ).
Îíè ïîâûøàþò ýôôåêòèâíîñòü ïåðåìåííîé "Ìåñòî"
êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà, è óæå ÷åðåç íåå, îïîñðåäîâàííî,
âåäóò ê ïîâûøåíèþ öåííîñòè îñíîâíîé óñëóãè.

Óñëóãè, íàïðàâëåííûå íà öåíó, äàþò êëèåíòó âîçìîæ-
íîñòü ïðîèçâåñòè îïëàòó óñòàíîâëåííîé ïðîäàâöîì öåíû.
Ê òàêèì óñëóãàì ìîæíî îòíåñòè ïðåäîñòàâëåíèå êðåäèòà
íà ïîêóïêó, à òàêæå âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ ðàçíî-
îáðàçíûõ ïëàòåæíûõ èíñòðóìåíòîâ (ïëàñòèêîâûõ êàðò,
ýëåêòðîííûõ äåíåã è ò. ä.). Äëÿ óäîáñòâà ïîòðåáèòåëåé
ìàãàçèí ìîæåò ïðåäîñòàâëÿòü èì â ïîëüçîâàíèå ñîá-
ñòâåííûå ïëàòåæíûå èíñòðóìåíòû íà îñíîâå ïëàñòèêî-
âûõ êàðò [4].

Ïðèìåðîì óñëóã, ñâÿçàííûõ ñ ïåðñîíàëîì, ìîæåò
áûòü êíîïêà âûçîâà ïðîäàâöà â ìàãàçèíå (ò. å. ïðåäîñ-
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òàâëåíèå â ðàñïîðÿæåíèå ïîñåòèòåëåé ñïåöèàëüíîãî
îáîðóäîâàíèÿ, ïîçâîëÿþùåãî îáåñïå÷èòü äîñòóï ê ïåð-
ñîíàëó).

Ê óñëóãàì, ñâÿçàííûì ñ ïðîäâèæåíèåì, ìîæíî îòíå-
ñòè óñëóãè, çàêëþ÷àþùèåñÿ â òîì, ÷òî êîììóíèêàöèîí-
íûé êîìïëåêñ ôèðìû äîïîëíÿåòñÿ ïðåäîñòàâëÿåìîé
êëèåíòó âîçìîæíîñòüþ èñïîëüçîâàòü ñïåöèàëüíî ñî-
çäàííûé ðåñóðñ. Ýòîò ðåñóðñ ñëóæèò êàê äëÿ ïðîäâèæå-
íèÿ, òàê è äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ êàêèõ-ëèáî ëè÷íûõ ïî-
òðåáíîñòåé êëèåíòîâ è äëÿ ïîâûøåíèÿ èõ êîìôîðòà. Íà-
ïðèìåð, ïîïóëÿðíàÿ â Ñàíêò-Ïåòåðáóðãå ñåòü ðåñòîðàíîâ
èòàëüÿíñêîé êóõíè Mama Roma ïðèìåíÿåò ñëåäóþùóþ
ìîäåëü: ïîñåòèòåëÿì âûäàåòñÿ íàêîïèòåëüíàÿ äèñêîíò-
íàÿ êàðòà, ïîëüçîâàòüñÿ êîòîðîé ìîæíî íà÷àòü, òîëüêî
àêòèâèðîâàâ åå íà ñàéòå ðåñòîðàííîé ñåòè. Ïðè ýòîì àê-
òèâàöèÿ íå ïðîñòî ïîäêëþ÷àåò ïîòðåáèòåëÿ ê ñòàíäàðò-
íîìó êîììóíèêàöèîííîìó íàáîðó (èíôîðìèðîâàíèå î ïî-
ëó÷åíèè ñêèäêè â ðåñòîðàíå, íà÷èñëåíèè áàëëîâ, ïðîâî-
äèìûõ â ðåñòîðàíå àêöèÿõ è ò. ä.), íî òàêæå ïîçâîëÿåò
ïîëüçîâàòüñÿ èíòåðíåò-ôîðóìîì ðåñòîðàíà äëÿ îáùå-
íèÿ ñ äðóãèìè ïîñåòèòåëÿìè. Óñëóãó äîñòóïà ê èíòåðíåò-
ôîðóìó ìû ðàññìàòðèâàåì êàê äîïîëíèòåëüíóþ ïî îòíî-
øåíèþ ê ïðîäâèæåíèþ è ïîçâîëÿþùóþ ïîòðåáèòåëþ ïî-
ëó÷èòü äîïîëíèòåëüíóþ öåííîñòü îò âîçäåéñòâèÿ íà ñåáÿ
êîììóíèêàöèîííîãî êîìïëåêñà ôèðìû.

Â ñëó÷àå óñëóã, íàïðàâëåííûõ íà ïîäòâåðæäåíèå,
ìîæíî ãîâîðèòü î òîì, ÷òî âî âðåìåííîå ïîëüçîâàíèå
êëèåíòà ïðåäîñòàâëÿþòñÿ ìàòåðèàëüíûå îáúåêòû, ïðè-
çâàííûå ñôîðìèðîâàòü ó êëèåíòà îùóùåíèå "îñÿçàåìî-
ñòè" (â ôèçè÷åñêîì, ÷óâñòâåííîì ñìûñëå) îñíîâíîé óñëó-
ãè è ïîâûñèòü êîìôîðò ïðè åå ïîòðåáëåíèè. Ïðèìåðîì
òàêèõ óñëóã ìîæåò áûòü ïðåäîñòàâëåíèå òåëåæåê è êîðçè-
íîê ïîêóïàòåëÿì â ñóïåðìàðêåòå. Óäîáñòâî ýòèõ òåëåæåê
âåñüìà âàæíî äëÿ êëèåíòîâ (íàïðèìåð, íàëè÷èå â òåëåæ-
êå äåòñêîãî ñòóëü÷èêà) è ïîçèòèâíî âëèÿåò íà âîñïðèÿòèå
èìè îñíîâíîé óñëóãè ñóïåðìàðêåòà, ñîçäàåò åå "îùóòè-
ìîñòü" (ò. å. ñïîñîáñòâóåò ïîäòâåðæäåíèþ), à ñàìà âûäà-
÷à òåëåæåê, î÷åâèäíî, ÿâëÿåòñÿ óñëóãîé.

Óñëóãè, ñâÿçàííûå ñ ïðîöåññàìè, ïðåñëåäóþò öåëü óï-
ðîñòèòü âûïîëíåíèå ýòèõ ïðîöåññîâ äëÿ ïîòðåáèòåëÿ,
ñäåëàòü èõ áîëåå ïîíÿòíûìè è íàãëÿäíûìè è òåì ñàìûì
ñôîðìèðîâàòü ó êëèåíòîâ ïðåäñòàâëåíèå î âûñîêîì êà-
÷åñòâå îðãàíèçàöèè ïðåäîñòàâëåíèÿ îñíîâíîé óñëóãè.
Ïðèìåðû:

◆ Êîìïàíèè, ïðåäîñòàâëÿþùèå óñëóãè äîñòàâêè,
äàþò ñâîèì êëèåíòàì âîçìîæíîñòü îòñëåæèâàòü ïðîõîæ-
äåíèå ãðóçà ïðè ïîìîùè ñïåöèàëüíîãî ñåðâèñà íà ñâîèõ
ñàéòàõ (óñëóãà èíòåðíåò-òðåêèíãà; ðàíåå ñêðûòûé îò êëè-
åíòà ïðîöåññ ñòàíîâèòñÿ äëÿ íåãî ÿâíûì);

◆ Ýëåêòðîííûå î÷åðåäè (êîìïàíèÿ ïðåäîñòàâëÿåò
â ðàñïîðÿæåíèå êëèåíòîâ ñïåöèàëüíîå îáîðóäîâàíèå,

èçáàâëÿþùåå èõ îò íåîáõîäèìîñòè ñàìîñòîÿòåëüíî óñòà-
íàâëèâàòü ïîðÿäîê ïîëó÷åíèÿ óñëóãè è òåì ñàìûì ñâîäÿ-
ùåå ê ìèíèìóìó âîçìîæíûå êîíôëèêòû ìåæäó ïîòðåáè-
òåëÿìè);

◆ Óñòðîéñòâà äëÿ ñàìîñòîÿòåëüíîãî ñêàíèðîâàíèÿ
öåííèêîâ â ðîçíè÷íûõ ìàãàçèíàõ (ïîçâîëÿþùèå ïîêóïà-
òåëÿì èçáåæàòü î÷åðåäè íà êàññå).

Ïðîäåëàííûé  íàìè  àíàëèç  ïîçâîëÿåò  ñôîðìóëèðî-
âàòü  òðè  çàìå÷àíèÿ.

Âî-ïïåðâûõ, êàê ìû óæå îòìå÷àëè âûøå, äîïîëíèòåëü-
íûå óñëóãè ÷àñòî âîñïðèíèìàþòñÿ êàê ñàìîé ôèðìîé, òàê
è ïîêóïàòåëÿìè êàê ýëåìåíòû ðàñøèðåííîãî ïðîäóêòà
êîìïàíèè (èíûìè ñëîâàìè, îñíîâíîé òîâàð èëè óñëóãà â
ñî÷åòàíèè ñ äîïîëíèòåëüíûìè óñëóãàìè ôîðìèðóþò åäè-
íûé, öåëüíûé êîìïëåêñ "Òîâàð ñ ñîïðîâîæäåíèåì" [5]).
Òàêîé óêðóïíåííûé ïîäõîä, ïî íàøåìó ìíåíèþ, ïðîòèâî-
ðå÷èâ. Ñ îäíîé ñòîðîíû, îí ïðîùå ïðåäëàãàåìîãî íàìè è
÷åòêî ñâÿçûâàåò âñå äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè ïðîâàéäåðà
ñ åãî îñíîâíîé óñëóãîé, ò. å. îðèåíòèðóåò åãî ìàðêåòèíãî-
âóþ ïîëèòèêó íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà, ýôôåêòèâíîñòè è
êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè îñíîâíîé óñëóãè. Ñ äðóãîé ñòîðî-
íû, êàê ìû ïîëàãàåì, îí èñêàæàåò ïîíèìàíèå ìåõàíèçìà
ôîðìèðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè ïðè èñïîëüçî-
âàíèè äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã, ïîñêîëüêó ÷àñòü äîïîëíè-
òåëüíûõ óñëóã âëèÿåò íà öåííîñòü îñíîâíîãî ïðîäóêòà íà-
ïðÿìóþ, à ÷àñòü - êîñâåííî. Êðîìå òîãî, îñòàëüíûå ýëå-
ìåíòû êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà, çà èñêëþ÷åíèåì ïðîäóêòà,
ëèøàþòñÿ ñåðâèñíîãî ïîäêðåïëåíèÿ, ÷òî íå ïîçâîëÿåò
äîáèòüñÿ ìàêñèìàëüíîãî ýôôåêòà îò èõ èñïîëüçîâàíèÿ.
È åñëè ïîòðåáèòåëþ íå îáÿçàòåëüíî òî÷íî îñîçíàâàòü íè
ìåõàíèçì ôîðìèðîâàíèÿ öåííîñòè, íè ïðèíöèïû âîçäåé-
ñòâèÿ èíñòðóìåíòîâ ìàðêåòèíãà, òî ôèðìà äîëæíà äîñòî-
âåðíî ïðåäñòàâëÿòü, êàêèì îáðàçîì ôîðìèðóåòñÿ öåí-
íîñòü ïðåäîñòàâëÿåìîé åþ îñíîâíîé óñëóãè (èëè ïðîäà-
âàåìîãî òîâàðà), è êàê äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè âëèÿþò íà
åãî ïðèâëåêàòåëüíîñòü äëÿ ïîòðåáèòåëÿ.

Âî-ââòîðûõ, àíàëèç êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà â ñâÿçè ñ
äîïîëíèòåëüíûìè óñëóãàìè äàåò âîçìîæíîñòü óâèäåòü,
÷òî ýëåìåíòû ýòîãî êîìïëåêñà ÷åòêî äåëÿòñÿ íà äâå ãðóï-
ïû. Â ïåðâóþ ãðóïïó âõîäÿò òå ýëåìåíòû, âàæíîñòü êîòî-
ðûõ äëÿ ïîòðåáèòåëÿ î÷åâèäíà, è çàäà÷à ôèðìû ïðè ïîä-
êðåïëåíèè ýòèõ ýëåìåíòîâ äîïîëíèòåëüíûìè óñëóãàìè
ñîñòîèò ëèøü â îáåñïå÷åíèè óäîáñòâà êëèåíòîâ. Ê ýòîé
ãðóïïå îòíîñÿòñÿ ïðîäóêò, öåíà, ìåñòî, ïðîöåññû è ïåð-
ñîíàë. Äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè â ýòîì ñëó÷àå íàïðàâëåíû
èìåííî íà ýòè ýëåìåíòû, ïîäêðåïëÿþò èõ, è â îòðûâå îò
íèõ ëèøåíû ñìûñëà. Âòîðàÿ ãðóïïà ýëåìåíòîâ âàæíà äëÿ
êîìïàíèè, ïîñêîëüêó îðèåíòèðîâàíà íà îáåñïå÷åíèå
äîëãîñðî÷íîé ïðèâÿçàííîñòè ïîòðåáèòåëåé, îäíàêî ýëå-
ìåíòû ýòîé ãðóïïû ñàìèìè êëèåíòàìè âîñïðèíèìàþòñÿ
ëèáî êàê íåçíà÷àùèå (ïîäòâåðæäåíèå), ëèáî êàê íåãàòèâ-
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íûå (ïðîäâèæåíèå, ñîïðîâîæäàþùååñÿ íåïðåðûâíûì
èíôîðìàöèîííûì âîçäåéñòâèåì). Â ýòîé ñèòóàöèè ôèð-
ìà äîëæíà íå ïðîñòî îáåñïå÷èâàòü óäîáñòâî êëèåíòîâ, à
ïðåäîñòàâèòü äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, êîòîðûå ïðèäàäóò
ýòèì ýëåìåíòàì öåííîñòü â ãëàçàõ ïîòðåáèòåëåé (êàê ýòî
ïðîèñõîäèò ñ èíòåðíåò-ðåñóðñîì ðåñòîðàíîâ Mama
Roma). Ýòè äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè íàïðàâëåíû íå íà ñà-
ìè ýëåìåíòû ýòîé ãðóïïû - îíè â çíà÷èòåëüíîé ñòåïåíè
ñàìîñòîÿòåëüíû (èíòåðíåò-ðåñóðñ äëÿ îáùåíèÿ ìîæåò
ñóùåñòâîâàòü è áåç ïðèâÿçêè ê ïðîãðàììå ëîÿëüíîñòè).
Öåëü ýòèõ óñëóã - áûòü öåííûìè ñàìè ïî ñåáå, ÷òîáû èäó-
ùèé ñ íèìè "â íàãðóçêó" ýëåìåíò êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà
íå âûçûâàë ðàâíîäóøèÿ èëè îòòîðæåíèÿ.

Èíûìè ñëîâàìè, çíà÷èìîñòü ýëåìåíòîâ ïåðâîé ãðóï-
ïû íàäî ëèøü ïîäêðåïëÿòü, òîãäà êàê äëÿ ýëåìåíòîâ âòî-
ðîé ãðóïïû ðå÷ü èäåò íå î ïîäêðåïëåíèè çíà÷èìîñòè, è
äàæå íå î ôîðìèðîâàíèè åå, à îá óñòðàíåíèè íåçíà÷èìî-
ñòè (èëè îòðèöàòåëüíîé çíà÷èìîñòè) çà ñ÷åò öåííîé äëÿ
ïîòðåáèòåëÿ äîïîëíèòåëüíîé óñëóãè.

Íàêîíåö,  â-òòðåòüèõ, äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè, ðàçóìå-
åòñÿ, ìîãóò áûòü è êîìïëåêñíûìè, ò. å. ïîçâîëÿþùèìè ïî-
âûñèòü ýôôåêòèâíîñòü íå îäíîãî, à íåñêîëüêèõ ýëåìåí-
òîâ êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà.

Çàäà÷à ïîñòàâùèêà óñëóã (èëè ïðîäàâöà òîâàðà), òà-
êèì îáðàçîì, ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû íàèáîëåå ýôôåêòèâíî
èñïîëüçîâàòü äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè äëÿ óñèëåíèÿ ðàç-
ëè÷íûõ ýëåìåíòîâ ñåðâèñíîãî êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà.
Ôîðìèðîâàíèå ýòîãî íàáîðà äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã
äîëæíî îòòàëêèâàòüñÿ îò ïðåäïî÷òåíèé öåëåâîé àóäèòî-
ðèè - ò. å. âõîäÿùèå â íåãî óñëóãè íå äîëæíû áûòü èçáû-
òî÷íûìè (â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ïðîâàéäåð ëèøü çðÿ çàòðà-
òèò ñðåäñòâà íà èõ ïðåäîñòàâëåíèå), à èõ çíà÷èìîñòü äëÿ
ïîòðåáèòåëåé äîëæíà áûòü íåñîìíåííà.

Ïî íàøåìó ìíåíèþ, ïîíèìàíèå ïðèðîäû âîçäåéñòâèÿ
ðàçëè÷íûõ âèäîâ äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã ìîæåò ïîçâîëèòü
êîìïàíèè áîëåå ýôôåêòèâíî îñóùåñòâëÿòü ñåðâèñíóþ
äèôôåðåíöèàöèþ [1] è íàðàùèâàòü êîíêóðåíòîñïîñîá-
íîñòü.
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