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Êëþ÷åâûå ñëîâà: óñëóãà, êîìïëåêñíîå ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã, ïîòðåáèòåëüñêàÿ öåííîñòü, óäîâ-
ëåòâîðåííîñòü, ëîÿëüíîñòü ïîòðåáèòåëÿ.

Ðàññìàòðèâàþòñÿ ïðîáëåìû ñîçäàíèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ñâÿçåé âíóòðè òîðãîâîé ñåòè. Îñâåùàþòcÿ
îñîáåííîñòè êîìïëåêñà óñëóã â ðîçíè÷íîé òîðãîâëå. Ðàçðàáîòàíû ôàêòîðû ýôôåêòèâíîãî
êîìïëåêñà óñëóã êàê ýëåìåíòà óïðàâëåíèÿ ðèòåéëîì.

Òîðãîâàÿ ñåòü, êàê ñîâîêóïíîñòü îáúåê-
òîâ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, ïðèçâàíà îáåñïå÷èòü
íà òåððèòîðèè ñâîåãî áàçèðîâàíèÿ íàëè÷èå
óñëóã âûñîêîãî êà÷åñòâà äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ
ïîòðåáíîñòåé íàñåëåíèÿ. Ñåòåâàÿ ñïåöèôèêà
îáóñëîâëèâàåò, ñ îäíîé ñòîðîíû, íåîáõîäè-
ìûé äëÿ ïîëíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñ-
òåé íàñåëåíèÿ îáúåì óñëóã ðîçíè÷íîé òîð-
ãîâëè, à ñ äðóãîé - òåððèòîðèàëüíóþ äîñòóï-
íîñòü óñëóã ðîçíè÷íîé òîðãîâëè.

Ïî ñâîåé ñóùíîñòè óñëóãà íåîòäåëèìà îò
ïðîèçâîäèòåëÿ, äàííóþ îñîáåííîñòü ïîä÷åð-
êèâàþò Ê. Ëàâëîê, Ô.Êîòëåð. Ïîýòîìó ïðè
ôîðìèðîâàíèè ýêîíîìè÷åñêîé ïîëèòèêè â
ñôåðå òîðãîâî-òåõíîëîãè÷åñêîãî ñåðâèñà óï-
ðàâëÿþùåå çâåíî òîðãîâîé ñåòè äîëæíî
îñîçíàâàòü îñîáóþ çíà÷èìîñòü ðàñïðåäåëå-
íèÿ ïðàâ è îáÿçàííîñòåé (ñòåïåíåé ñâîáîäû)
â ðàìêàõ êàæäîãî òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ,
ÿâëÿþùåãîñÿ ñóáúåêòîì ñåòè.

Âàæíûì ñâîéñòâîì óñëóã ÿâëÿåòñÿ èõ âçà-
èìíàÿ âûãîäà, êàê äëÿ ïîñòàâùèêîâ, òàê è
äëÿ ïîòðåáèòåëåé ïðîäóêöèè (ðèñ. 1).

Îñíîâíîé äèëåììîé ñîçäàíèÿ öåïî÷êè
óïðàâëåí÷åñêèõ ñâÿçåé âíóòðè òîðãîâîé ñåòè
ñòàíîâèòñÿ îïðåäåëåíèå ñòåïåíè ñâîáîäû òîð-
ãîâûõ ïðåäïðèÿòèé, âõîäÿùèõ â ñåòü. Áîëü-
øàÿ ñòåïåíü ñâîáîäû ïîçâîëÿåò òîðãîâûì
ïðåäïðèÿòèÿì ãèáêî ïðèñïîñàáëèâàòüñÿ ê èç-
ìåíåíèþ ðûíî÷íîé êîíúþíêòóðû, ñîçäàâàòü
àêòóàëüíûå (ñåçîííûå) ñåðâèñíûå ïðåäëîæå-
íèÿ. Îäíàêî ïðè ýòîì òåðÿåòñÿ ñòåïåíü êîíò-
ðîëèðóåìîñòè áèçíåñ-ïðîöåññîâ.

Â ñîâðåìåííîé ýêîíîìè÷åñêîé íàóêå øè-
ðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå ïîëó÷èëî èñïîëüçî-
âàíèå òàêîãî ïîäõîäà ê ïðîöåññó ðåàëèçàöèè
óñëóã, êàê êîíöåïöèÿ “òîðãîâàÿ óñëóãà êàê
òîâàð”. Ðåàëèçàöèÿ äàííîé êîíöåïöèè ïðåä-
ïîëàãàåò ôîðìèðîâàíèå òîðãîâûì ïðåäïðèÿ-
òèåì òîâàðíîé ïîëèòèêè, ïðèçâàííîé îáåñ-

 

Цели организации  
и управления торговой сетью 

Политика функционирования  
и стратегия развития торговой сети 

Цели и задачи функционирования  
торгового предприятия - субъекта сети 

Возможности (уровень самостоятельности) 
торгового предприятия 

Формирование комплекса услуг торговых  
розничных сетей 

Ассортимент 
услуг 

Ценовая политика 
(платные / бесплатные) 

 

Управление качеством Форма, метод  
обслуживания 

Ðèñ. 1. Öåïî÷êà ñâÿçåé öåëåâûõ îðèåíòèðîâ
è âîçìîæíîñòåé ôîðìèðîâàíèÿ êîìïëåêñà óñëóã òîðãîâûõ ðîçíè÷íûõ ñåòåé
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ïå÷èòü: ôîðìèðîâàíèå àññîðòèìåíòà è óïðàâ-
ëåíèå èì, ïîääåðæàíèå êîíêóðåíòîñïîñîáíî-
ñòè óñëóã íà òðåáóåìîì óðîâíå, íàõîæäåíèå
äëÿ òîðãîâûõ óñëóã îïòèìàëüíûõ òîâàðíûõ
ñåãìåíòîâ, ðàçðàáîòêó è îñóùåñòâëåíèå ñòðà-
òåãèè ðàñøèðåííûõ óñëóã.

Îäíèì èç âîçìîæíûõ ïóòåé ïîâûøåíèÿ
êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè òîðãîâîé ñåòè ÿâëÿ-
åòñÿ êîìïëåêñíîå ïðåäîñòàâëåíèå óñëóã. Ïî
ìíåíèþ ß.Ã. Ïîïîâîé, êîìïëåêñ óñëóã ðîç-
íè÷íîãî òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ - ýòî ñîâî-
êóïíîñòü îñíîâíûõ è äîïîëíèòåëüíûõ îïåðà-
öèé â ðàìêàõ òîðãîâî-òåõíîëîãè÷åñêîãî ïðî-
öåññà, êîòîðûå ìîãóò áûòü âûïîëíåíû ïî
æåëàíèþ ïîêóïàòåëÿ â èíäèâèäóàëüíîì íà-
áîðå â ïëàòíîé ëèáî áåñïëàòíîé ôîðìå è
íàöåëåíû íà ôîðìèðîâàíèå ëîÿëüíîñòè êëè-
åíòà ê êîíêðåòíîìó ìàãàçèíó.

Äàííîå îïðåäåëåíèå àêöåíòèðóåò âíèìà-
íèå íà ãëàâíîì ïðèíöèïå ôîðìèðîâàíèÿ êîì-
ïëåêñà óñëóã òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ - ðàñ-
ïðåäåëåíèå âîçìîæíîãî àññîðòèìåíòà îñíîâ-
íûõ è äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã ñ öåëüþ ïîâû-
øåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà.

Îäíàêî, íà íàø âçãëÿä, ïîìèìî àññîðòè-
ìåíòíîé ïîëèòèêè, â äàííîì âîïðîñå íåìà-
ëîâàæíûìè ÿâëÿþòñÿ: ïîëèòèêà êà÷åñòâà, öå-
íîâàÿ ïîëèòèêà è îðèåíòàöèÿ íà ðàçëè÷íûå

(â òîì ÷èñëå èííîâàöèîííûå) ôîðìû è ìåòî-
äû îáñëóæèâàíèÿ. Çà÷àñòóþ àññîðòèìåíò ïðå-
äîñòàâëÿåìûõ óñëóã îáóñëîâëåí ôîðìàòîì
òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ.

Ôîðìàò òîðãîâëè îïðåäåëÿåò ìîäåëü áèç-
íåñà â ñôåðå ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, îòðàæàÿ
ñïåöèôèêó ôóíêöèîíèðîâàíèÿ íà ðûíêå. Êà-
òåãîðèè ôîðìàòîâ ñóùåñòâóþò äëÿ âûÿâëå-
íèÿ îñíîâíûõ êîíöåïöèé, êîòîðûì ñëåäóþò
ðîçíè÷íûå îðãàíèçàöèè.

Äåéñòâóþùèé â ÐÔ ÃÎÑÒ Ð 51773-2001
“Ðîçíè÷íàÿ òîðãîâëÿ. Êëàññèôèêàöèÿ ïðåä-
ïðèÿòèé” îïðåäåëÿåò âèäû ïðåäïðèÿòèé ðîç-
íè÷íîé òîðãîâëè â çàâèñèìîñòè îò àññîðòè-
ìåíòà ðåàëèçóåìûõ òîâàðîâ (óíèâåðñàëüíûå,
ñïåöèàëèçèðîâàííûå è íåñïåöèàëèçèðîâàí-
íûå ìàãàçèíû), à òàêæå â çàâèñèìîñòè îò ðàç-
ìåðà òîðãîâîé ïëîùàäè è ïðèìåíÿåìûõ ôîðì
òîðãîâîãî îáñëóæèâàíèÿ: óíèâåðñàëüíûå ìà-
ãàçèíû - ãèïåðìàðêåò, óíèâåðìàã, óíèâåðìàã
“Äåòñêèé ìèð”, ìàãàçèí-ñêëàä, óíèâåðñàì (ñó-
ïåðìàðêåò), ãàñòðîíîì, òîâàðû ïîâñåäíåâíî-
ãî ñïðîñà è ò.ï.; ñïåöèàëèçèðîâàííûå ïðîäî-
âîëüñòâåííûå ìàãàçèíû - Ðûáà, Ìÿñî, Êîë-
áàñû, Ìèíåðàëüíûå âîäû è ò.ï.; ñïåöèàëèçè-
ðîâàííûå íåïðîäîâîëüñòâåííûå ìàãàçèíû -
Ìåáåëü, Õîçÿéñòâåííûå òîâàðû, Ýëåêòðîòî-
âàðû, Îäåæäà, Îáóâü, Òêàíè è ò.ï.; ìàãàçèíû

Òàáëèöà 1
Îñîáåííîñòè êîìïëåêñà óñëóã â ðîçíè÷íûõ òîðãîâûõ ïðåäïðèÿòèÿõ

Формат розничного 
торгового предприятия Особенности формата Специфика торгового  

сервиса 
Специализиро-
ванный магазин 

Предлагает узкий спектр продуктов с широким  
ассортиментом 

Специализированные услуги, 
ориентированные на стимули-
рование продаж основного  
товара. Наличие уникальных 
услуг, в том числе know how 

Супермаркет 
Универмаг 

Предлагает несколько разновидностей продуктов, 
 каждый тип товара продается в своем отделе 

Широкий спектр стандарти-
зированных услуг, 
 в том числе бесплатных 

Дискаунтер Предлагает стандартный ассортимент товаров 
по более низким ценам, поскольку имеет возможность 
устанавливать меньшую долю прибыли за счет большо-
го оборота 

Минимальный ассортимент  
торговых услуг при среднем  
или низком качестве 

Магазин 
"бросовых цен" 

Закупает и продает товар по более низким ценам,  
чем обычные магазины. Реализует сезонные, залежав-
шиеся, вышедшие из моды товары 

Минимальный ассортимент  
торговых услуг 

"Удобный магазин" Небольшое торговое предприятие, необходимый  
и востребованный ассортимент товаров для локального 
потребителя, концепция "шаговой доступности" 

Высокая степень персонали-
зации обслуживания, широкий 
ассортимент услуг, атмосфера 
доверия и комфорта 

Гипермаркет Занимает большие торговые площади, широкий ассор-
тимент товаров, может объединять в себе принципы 
супермаркета, дискаунтера, оптовой торговли 

Широкий спектр стандарти-
зированных услуг, в том числе 
бесплатных 
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Формат розничного 
торгового  

предприятия 

Возможна высокая 
степень стандартизации 

Ðèñ. 2. Çàâèñèìîñòü âîçìîæíîãî êîëè÷åñòâà ïðåäëàãàåìûõ óñëóã
ðîçíè÷íîãî òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ îò åãî ôîðìàòà

ïðî÷åé òîâàðíîé ñïåöèàëèçàöèè - Ïðèðîäà,
Ñåìåíà, Çîîìàãàçèí, Êíèãè è ò.ï.; íåñïåöèàëè-
çèðîâàííûå ïðîäîâîëüñòâåííûå ìàãàçèíû -
Ïðîäóêòû (Ìèíèìàðêåò) è ò.ï.; íåñïåöèàëèçè-
ðîâàííûå íåïðîäîâîëüñòâåííûå ìàãàçèíû -
Äîì òîðãîâëè, Âñå äëÿ äîìà, Òîâàðû äëÿ äå-
òåé, Òîâàðû äëÿ æåíùèí, Ïðîìòîâàðû, Êî-
ìèññèîííûé ìàãàçèí è ò.ï.

Èñïîëüçóåìàÿ êëàññèôèêàöèÿ íå îïèñû-
âàåò íåêîòîðûå ïîïóëÿðíûå âî âñåì ìèðå
ôîðìàòû, íàïðèìåð, “äèñêàóíòåð”, “óäîáíûé
ìàãàçèí” è ïð.

Â òàáë. 1 ïðåäñòàâëåíû ïîïóëÿðíûå òèïû
è õàðàêòåðèñòèêè ôîðìàòîâ ðîçíè÷íîé òîð-
ãîâëè, à òàêæå îñîáåííîñòè òîðãîâîãî ñåð-
âèñà â íèõ.

Îòäåëüíàÿ îáëàñòü - ãðóïïà ôîðìàòîâ, äëÿ
êîòîðûõ õàðàêòåðíà âûñîêàÿ ñòåïåíü ñòàíäàð-
òèçàöèè óñëóã. Äàííûé ôàêòîð âàæåí êàê ïðè
ôîðìèðîâàíèè êîìïëåêñà óñëóã òîðãîâîãî ðîç-
íè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ, òàê è ïðè âûðàáîòêå îï-
òèìàëüíûõ ìåòîäîâ óïðàâëåíèÿ èì (ðèñ. 2)

ñòâèÿì äðóã äðóãà, ñïåöèôèêó ñòàíäàðòè-
çàöèè ïàðàìåòðîâ êà÷åñòâà òîðãîâûõ óñëóã,
óñëîâèÿ èíòåãðèðîâàííàÿ èíâåñòèðîâàíèÿ,
à òàêæå ñëîæèâøèåñÿ äåëîâûå îòíîøåíèÿ
ñ êîíòðàãåíòàìè â ðàìêàõ öåïåé ïîñòàâîê
(ðèñ. 3).

Â òî æå âðåìÿ óñëóãè ðîçíè÷íûõ òîðãîâûõ
ïðåäïðèÿòèé äîëæíû áûòü îðèåíòèðîâàíû íà
ïîòðåáèòåëåé. Çäåñü ðàáîòàåò çàêîí ðûíêà óñ-
ëóã: ïðîöåññû ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëåíèÿ óñ-
ëóã åäèíû âî âðåìåíè, à ïîòðåáèòåëü ñòàíî-
âèòñÿ àêòèâíûì ó÷àñòíèêîâ ýòîãî ïðîöåññà.

Íà íàø âçãëÿä, îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáè-
òåëÿ äîëæíà âûðàæàòüñÿ:

â ïðåäîñòàâëåíèè ñòàíäàðòíîãî êîìï-
ëåêñà óñëóã ðîçíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ òîðãîâ-
ëè, êîòîðûé ñîîòâåòñòâóåò êîìïëåêñó óñëóã
êîìïàíèé êîíêóðåíòîâ äàííîãî ôîðìàòà;

ñîçäàíèè óñëîâèé êîìôîðòíîãî îáñëó-
æèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé (âîçìîæíî íà îñíîâå
èññëåäîâàíèÿ “çîíû òîëåðàíòíîñòè” öåëåâûõ
ãðóïï ïîòðåáèòåëåé);

Ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå ïîêàçûâàåò,
÷òî ìèðîâàÿ ïðàêòèêà ðàçâèòèÿ ðîçíè÷íûõ
òîðãîâûõ ñåòåé èìååò òåíäåíöèþ îðèåíòàöèè
íà ìóëüòèôîðìàòíîñòü, îäíèì èç âàðèàíòîâ
êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ ïðèñóòñòâèå â ñîñòàâå ñåòè
ìàãàçèíîâ íåñêîëüêèõ ôîðìàòîâ (íàïðèìåð,
ñóïåðìàðêåòû è “óäîáíûå ìàãàçèíû”). Ýòî
ïîçâîëÿåò ðàñøèðèòü ãåîãðàôèþ ïðèñóòñòâèÿ
ñåòè, à òàêæå äèâåðñèôèöèðîâàòü ðèñêè.

Ñåòåâîé ïðèíöèï äèêòóåò ñâîè óñëîâèÿ,
îïðåäåëÿþùèå ãëàâíûì îáðàçîì íåîáõîäè-
ìîñòü ó÷àñòíèêîâ ñåòè â àäàïòàöèè ê äåé-

ïåðñîíàëèçàöèè ñåðâèñà, íàïðàâëåííîé
ãëàâíûì îáðàçîì íà ïîâûøåíèå ëîÿëüíîñòè
ïîòðåáèòåëåé òîðãîâîé ñåòè;

óíèêàëüíûõ ñåðâèñíûõ ïðåäëîæåíèÿõ
ðîçíè÷íîãî ïðåäïðèÿòèÿ òîðãîâëè. Ïðèíöèï
óíèêàëüíîñòè ìîæåò äîñòèãàòüñÿ êàê ïîñðåä-
ñòâîì èçó÷åíèÿ ïîòðåáíîñòåé ïîêóïàòåëåé,
íàëàæèâàíèÿ äîâåðèòåëüíûõ îòíîøåíèé (â
áîëüøåé ñòåïåíè ïîäõîäèò äëÿ ôîðìàòà
“óäîáíûé ìàãàçèí”), òàê è ïóòåì ïðåäëîæå-
íèÿ èííîâàöèîííûõ âèäîâ óñëóã, ïðèçâàí-
íûõ îáåñïå÷èâàòü áîëåå âûñîêîå èõ êà÷å-



Ìàðêåòèíã, ëîãèñòèêà. Êîììåðöèÿ è ñåðâèñ

47

ñòâî, ñíèæåíèå èçäåðæåê îáðàùåíèÿ ïðåä-
ïðèÿòèÿ è ïð.

Ïðè ôîðìèðîâàíèè êîìïëåêñà óñëóã òîðãî-
âîãî ïðåäïðèÿòèÿ âàæíûì àêöåíòîì äîëæíî
ñòàòü ïîíÿòèå “ìóëüòèàòðèáóòèâíàÿ ïîòðåáèòåëü-
ñêàÿ öåííîñòü”. Ñ òî÷êè çðåíèÿ òåîðèè ïîâåäå-
íèÿ ïîòðåáèòåëåé, êàòåãîðèÿ “öåííîñòü” ìîæåò
èìåòü äâà àñïåêòà. Ïîä öåííîñòüþ ïîíèìàåòñÿ
âûãîäà ïîòðåáèòåëÿ, ñ ó÷åòîì êîòîðîé âûáèðà-
åòñÿ ìàãàçèí äëÿ ïîñåùåíèÿ è ïðèîáðåòåíèÿ
òîâàðîâ. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, öåííîñòü òðàêòóåòñÿ
â áîëåå øèðîêîì ñîöèîêóëüòóðíîì ñìûñëå -
“öåííîñòè ÿâëÿþòñÿ ïðåäñòàâëåíèÿìè ïîòðåáè-
òåëÿ î æèçíè è ïðèåìëåìîì ïîâåäåíèè”.

Ïðèìåíèòåëüíî ê ñôåðå òîðãîâëè, èìåííî
êàòåãîðèÿ “ïîòðåáèòåëüñêàÿ öåííîñòü” â áîëü-
øåé ñòåïåíè îòðàæàåò æåëàíèå è ìîòèâàöèè
ïîòðåáèòåëÿ ïîñåùàòü òîðãîâîå ïðåäïðèÿòèå,
äåëàòü ïîêóïêè, îðèåíòèðîâàòüñÿ íà êîìïëåêñ-
íîå îáñëóæèâàíèå. Íåêîòîðûå àâòîðû ñâÿçûâà-
þò ïîíÿòèå ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè ñ õàðàê-
òåðèñòèêàìè òîâàðîâ, äðóãèå - ñî ñòîèìîñòüþ.

Ïðîáëåìàì âûÿâëåíèÿ ìíîãîìåðíîñòè
ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè ïîñâÿùåíû ðàáî-
òû Äæ. Øåòà, Á. Íüþìàíà è Á. Ãðîññà. Ïî èõ
ìíåíèþ, ïÿòü ñîñòàâëÿþùèõ ýëåìåíòîâ ôîð-
ìèðóþò ïîòðåáèòåëüñêóþ öåííîñòü:

ôóíêöèîíàëüíàÿ öåííîñòü - âîñïðèíè-
ìàåìàÿ ïîëåçíîñòü áëàãà;

ñîöèàëüíàÿ öåííîñòü - âîñïðèíèìàåìàÿ
ïîëåçíîñòü áëàãà, îáóñëîâëåííàÿ åãî àññî-
öèàöèåé ñ êàêîé-ëèáî ñîöèàëüíîé ãðóïïîé
èëè ãðóïïàìè;

 ýìîöèîíàëüíàÿ öåííîñòü - âîñïðèíè-
ìàåìàÿ ïîëåçíîñòü áëàãà, îáóñëîâëåííàÿ åãî
ñïîñîáíîñòüþ âîçáóæäàòü ÷óâñòâà èëè àô-
ôåêòèâíûå ðåàêöèè;

ïîíÿòèéíàÿ öåííîñòü - âîñïðèíèìàåìàÿ
ïîëåçíîñòü áëàãà, îáóñëîâëåííàÿ åãî ñïîñîáíîñ-
òüþ âîçáóæäàòü ëþáîïûòñòâî, ñîçäàâàòü íîâèç-
íó è/èëè óäîâëåòâîðÿòü ñòðåìëåíèå ê çíàíèÿì;

óñëîâíàÿ öåííîñòü - âîñïðèíèìàåìàÿ
ïîëåçíîñòü áëàãà, îáóñëîâëåííàÿ ñïåöèôè-
÷åñêîé ñèòóàöèåé, â êîòîðîé äåéñòâóåò ñî-
âåðøàþùèé âûáîð.

Ôîðìèðîâàíèå êîìïëåêñà óñëóã ïðåäïðè-
ÿòèÿ ðîçíè÷íîé òîðãîâëè íà îñíîâå òåîðèè
ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè ïîçâîëèò ðàçðàáî-
òàòü îïòèìàëüíóþ ñòðóêòóðó òîðãîâîãî ñåðâè-
ñà, îðèåíòèðîâàííîãî íà ïîâûøåíèå ñòåïåíè
óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé (òàáë. 2).

Îñíîâíûå è äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè â
ñôåðå ðîçíè÷íîé òîðãîâëè ÿâëÿþòñÿ îñíî-
âîé ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè. Áîëüøèíñòâî
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Ðèñ. 3. Ôàêòîðû ôîðìèðîâàíèÿ êîìïëåêñà óñëóã òîðãîâîé ñåòè
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åå ýëåìåíòîâ îáåñïå÷èâàåòñÿ ïîíÿòèåì ñåð-
âèñíîãî îêðóæåíèÿ, êîòîðîå ìîæíî îïðå-
äåëèòü, êàê íàáîð äåéñòâèé, êîòîðûé ñîïðî-
âîæäàåò îñíîâíóþ óñëóãó, ïðîöåññ åå ïðå-
äîñòàâëåíèÿ, ïðèçâàííûé îáåñïå÷èòü åå äî-
ïîëíèòåëüíóþ çíà÷èìîñòü äëÿ ïîòðåáèòåëÿ,
ñîçäàòü îáùåå öåííîñòíîå ïðåäëîæåíèå,
êîòîðîå ïîâûñèò êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü
îðãàíèçàöèè.

Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà îáùóþ öåííîñòü
òîðãîâîé óñëóãè, ìîæíî ðàçäåëèòü íà ïðî-
ôèëüíûå è “íàäñòðîå÷íûå”. Èìåííî “íàä-
ñòðîå÷íûå” ôàêòîðû ñïîñîáñòâóþò îðãàíè-
çàöèè ñåðâèñíîãî îêðóæåíèÿ. Èõ ñóùíîñòü
ñîîòâåòñòâóåò êîíöåïöèè 7P, àêòèâíî ïðèìå-
íÿåìîé â ñôåðå óñëóã (òàáë. 3).

Ïî ìíåíèþ Àðíäòà Òðàéíäëà, áðåíä ìà-
ãàçèíà ñêëàäûâàåòñÿ èç ÷åòûðåõ ñîñòàâëÿþ-
ùèõ: ÷åëîâåê, àññîðòèìåíò, ñåðâèñ è ïðî-
ñòðàíñòâî. Çàäà÷à òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ çàê-

Òàáëèöà 2
Ôîðìèðîâàíèå ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè â ðîçíè÷íîé òîðãîâëå

Элемент потребительской ценности Признак элемента в розничной торговле 
Функциональная ценность Качество товаров и услуг, ассортимент товаров и услуг 
Социальная ценность Позиционирование торгового предприятия 
Эмоциональная ценность Приятная атмосфера, эстетика заведения, комфорт, созданный  

на основе дополнительных услуг 
Понятийная ценность Высокая динамика изменения ассортимента, инновационные товары 

и услуги, новые форматы обслуживания 
Условная ценность Альтернативные формы обслуживания, консультационный сервис 

Òàáëèöà 3
Ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà îáùóþ öåííîñòü òîðãîâîé óñëóãè

Профильные Надстроечные 
Система контроля качества услуг  Уровень обслуживания 
Ассортимент и качество основного товара Личные качества персонала, главным образом в контактной зоне 
Торговые технологии Система контроля удовлетворенности клиента 
Квалификация персонала Интерьер 
Торговое оборудование (в торговом зале, 
вспомогательных помещениях) 

Настрой и мотивации (психологическая подготовка) персонала 

 

ëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû ñîåäèíèòü âñå ýòè ýëå-
ìåíòû â åäèíîå öåëîå, ÷òî â èòîãå ïîçâîëèò
åìó äîáèòüñÿ êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâà.

Òàêèì îáðàçîì, ìû ãîâîðèì î òîðãîâîé
óñëóãå â ðàñøèðåííîì ïîíèìàíèè. Ïîìèìî
áàçîâîé ôóíêöèè, îíà âêëþ÷àåò ïîêàçàòåëè
äîñòóïíîñòè ïðîäóêòà (òîðãîâîé óñëóãè), àò-
ìîñôåðó ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðîâ, îáåñïå÷å-
íèå îòêðûòûõ è ïîëåçíûõ êîììóíèêàöèé ñ
òîðãîâûì ïåðñîíàëîì, âçàèìîäåéñòâèå ïî-
êóïàòåëåé äðóã ñ äðóãîì, âîçìîæíîñòü ïî-
ëó÷åíèÿ öåííîé èíòåðåñíîé èíôîðìàöèè,
ýìîöèé è ïð.

Îäíàêî ïðè ôîðìèðîâàíèè êîìïëåêñà óñ-
ëóã òîðãîâûõ ðîçíè÷íûõ ñåòåé âàæíî ó÷èòû-
âàòü çàâèñèìîñòü ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè îò
ïîëåçíîñòè òîâàðíîãî ïðåäëîæåíèÿ (ðèñ. 4).

Â ñîîòâåòñòâèè ñ òåîðèåé ïðåäåëüíîé
ïîëåçíîñòè (Å. Áåì-Áåâåðê, Ô. Âèçåð, Ë. Âàëü-
ðàñ) íàñòóïàåò òàêîé ìîìåíò, êîãäà ðîñò ïî-
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Полезность товарного предложения 
Ðèñ. 4. Çàâèñèìîñòü ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòè îò ïîëåçíîñòè òîâàðíîãî ïðåäëîæåíèÿ
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ëåçíîñòè òîâàðà íå ïðèâîäèò ê ðîñòó åãî
öåííîñòè. Ïîýòîìó îòìå÷àþò îòíîñèòåëüíóþ
ïîëåçíîñòü (öåííîñòü), ïðèîáðåòàåìóþ ïî-
òðåáèòåëåì, ðàâíóþ îòíîøåíèþ òåõ âûãîä,
êîòîðûå îí èìååò îò ïîêóïêè êàêîãî-ëèáî
áëàãà, ê çàòðàòàì íà ïðèîáðåòåíèå ýòîãî
áëàãà.

Ôîðìèðîâàíèå êîìïëåêñà óñëóã ÿâëÿåòñÿ
íåîòúåìëåìûì ýëåìåíòîì ýôôåêòèâíîãî óï-
ðàâëåíèÿ òîðãîâîé ðîçíè÷íîé ñåòüþ. Îðãà-
íèçàöèîííàÿ ñïåöèôèêà ñåòåâîé ôîðìû â
ñôåðå òîðãîâëè îáóñëîâëèâàåò ñòåïåíü ãèá-
êîñòè è óïðàâëÿåìîñòè ñåðâèñíûìè ïðîöåñ-
ñàìè. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ðîçíè÷íûå òîðãî-
âûå ïðåäïðèÿòèÿ, âõîäÿùèå â ñåòü, îãðàíè-
÷åíû â ñâîáîäå âûáîðà è âîçìîæíîñòÿõ ïåð-
ñîíàëèçàöèè îáñëóæèâàíèÿ. Íàëè÷èå åäèíûõ
ìåòîäîâ è ôîðì îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé,
îáåñïå÷åííûõ êîðïîðàòèâíûìè ñòàíäàðòàìè
ñåòè, ïîçâîëÿåò ãîâîðèòü î ïðåäñêàçóåìîì
òîðãîâîì ñåðâèñå, âîçìîæíîñòè ïðîâåäåíèÿ
îïåðàòèâíîãî ìîíèòîðèíãà è êîíòðîëÿ êà÷å-
ñòâà. Ðàçðàáîòêà êîìïëåêñà óñëóã ðîçíè÷íî-
ãî òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíà îñíîâû-
âàòüñÿ íà ïðèíöèïàõ åäèíñòâà òîâàðíîãî ïðåä-
ëîæåíèÿ (îñíîâíîé ïðîäóêò ïëþñ óñëóãà), íà
îöåíêå åãî ïîëåçíîñòè è èçó÷åíèè ïîòðåáè-
òåëüñêîé öåííîñòè.
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