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Ðàñêðûòû îñîáåííîñòè ðûíêà óñëóã. Îïðåäåëåíû ïîíÿòèå è çàäà÷è ñåãìåíòàöèè ðûíêà óñëóã.
Îñóùåñòâëåí îáçîð íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûõ ïîäõîäîâ ê ñåãìåíòàöèè ðûíêà óñëóã. Îáîñíî-
âàíà íåîáõîäèìîñòü îñîáîãî ìåòîäè÷åñêîãî ïîäõîäà ê äèôôåðåíöèàöèè êðèòåðèåâ ñåãìåíòà-
öèè ðûíêà óñëóã.

Ñåãìåíòàöèÿ ÿâëÿåòñÿ âàæíåéøèì èíñò-
ðóìåíòîì ìàðêåòèíãà, ïîçâîëÿþùèì ðàçäå-
ëèòü ïîòðåáèòåëåé íà ãðóïïû â ñîîòâåòñòâèè
ñ âûÿâëåííûìè óñòîé÷èâûìè ïðèçíàêàìè. Ýòî
âàæíî äëÿ îïðåäåëåíèÿ îïòèìàëüíîãî ñåãìåí-
òà äàëüíåéøåãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ êîìïàíèè
íà ðûíêå.

Ñåãìåíòàöèÿ ðûíêà óñëóã - ýòî ðàçäåëå-
íèå ðûíêà íà ÷åòêèå ãðóïïû ïîêóïàòåëåé (ðû-
íî÷íûå ñåãìåíòû), êîòîðûå íóæäàþòñÿ è ìî-
ãóò òðåáîâàòü ðàçëè÷íûå óñëóãè è ê êîòîðûì
íóæíî ïðèëàãàòü ðàçëè÷íûå ìàðêåòèíãîâûå
óñèëèÿ.

Ðûíîê óñëóã, ðàçâèâàþùèéñÿ ïî çàêîíàì
ýêîíîìèêè, èìååò ðÿä ñïåöèôè÷åñêèõ ÷åðò,
êîòîðûå âàæíî ó÷èòûâàòü ïðè ìàðêåòèíãîâîì
àíàëèçå è äàëüíåéøåé ñåãìåíòàöèè.

Ê îñíîâíûì îñîáåííîñòÿì ðûíêà óñëóã
ìîæíî îòíåñòè:

1. Âûñîêóþ ñòåïåíü äèôôåðåíöèàöèè
óñëóã.

2. Îòíîñèòåëüíî íåâûñîêóþ ñòåïåíü ìà-
òåðèàëîåìêîñòè ïðîèçâîäñòâà óñëóã è âûñî-
êóþ ñêîðîñòü îáîðîòà êàïèòàëà.

3. Ëîêàëüíûé õàðàêòåð ðûíêà è äîâîëü-
íî ðàñïðîñòðàíåííûé ãåîãðàôè÷åñêèé ïîä-
õîä ê ñåãìåíòàöèè ðûíêà.

4. Âûñîêóþ ÷óâñòâèòåëüíîñòü áèçíåñà ê
èçìåíåíèÿì ðûíî÷íîé êîíúþíêòóðû.

5. Ñïåöèôèêó îðãàíèçàöèè ïðîèçâîäñòâà
è îêàçàíèÿ óñëóã, îáóñëîâëåííûå íåðàçðûâ-
íîñòüþ äàííûõ ïðîöåññîâ, âûñîêîé ñòåïåíüþ
âîâëå÷åííîñòè ïîòðåáèòåëÿ.

Â ñôåðå óñëóã ñåãìåíòàöèÿ ïîçâîëÿåò êîì-
ïàíèÿì äîñòèãàòü ñëåäóþùèõ öåëåé: â ìàêñè-
ìàëüíîé ñòåïåíè óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòè
êëèåíòîâ â ðàçíîîáðàçíûõ óñëóãàõ; ðàçðàáà-

òûâàòü ýôôåêòèâíûå ìàðêåòèíãîâûå ñòðàòåãèè,
îñíîâàííûå íà àíàëèçå è ïîíèìàíèè ïîâåäå-
íèÿ ïîòåíöèàëüíûõ ïîòðåáèòåëåé óñëóã; ïî-
âûøàòü êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü êàê ñàìîé óñ-
ëóãè, òàê è îðãàíèçàöèè, åå ïðåäîñòàâëÿþùåé;
óêëîíÿòüñÿ èëè ñíèæàòü ñòåïåíü êîíêóðåíò-
íîé áîðüáû ïóòåì ïåðåõîäà íà íåîñâîåííûå
ñåãìåíòû ðûíêà; óâÿçûâàòü ñîöèàëüíóþ è íà-
ó÷íî-òåõíè÷åñêóþ ïîëèòèêó îðãàíèçàöèè ñ çàï-
ðîñàìè êîíêðåòíûõ ïîòðåáèòåëåé1.

Áîëüøèíñòâî ó÷åíûõ è ýêñïåðòîâ â ñôåðå
ìàðêåòèíãà îòìå÷àþò öåëåñîîáðàçíîñòü ïðè-
ìåíåíèÿ òðàäèöèîííûõ êðèòåðèåâ äëÿ ñåãìåí-
òàöèè ðûíêà óñëóã: ãåîãðàôè÷åñêèõ, äåìîãðà-
ôè÷åñêèõ, ñîöèàëüíî-ýêîíîìè÷åñêèõ, ïñèõî-
ãðàôè÷åñêèõ, ïîâåäåí÷åñêèõ. Êàæäûé èç êðè-
òåðèåâ, â ñâîþ î÷åðåäü, èìååò ïîäêðèòåðèè2.

Òðàäèöèîííàÿ ìåòîäèêà ñåãìåíòàöèè íà-
ïðàâëåíà íà âûäåëåíèå è îöåíêó ñåãìåíòîâ
ðûíêà (ñì. òàáëèöó). Â äàííîé òàáëèöå ïðåä-
ñòàâëåíà ñõåìà ðåçóëüòàòà äâóõêðèòåðèàëü-
íîãî ñåãìåíòèðîâàíèÿ, ïðè÷åì êàæäûé èç
ïðèçíàêîâ ñåãìåíòàöèè èìååò ïî òðè âàðèàí-
òà çíà÷åíèé. Â ðåçóëüòàòå àíàëèçà ðûíêà
âûäåëÿþò äåâÿòü âîçìîæíûõ ñåãìåíòîâ, â
ðàçëè÷íîé ñòåïåíè îòëè÷àþùèõñÿ äðóã îò
äðóãà.

Ëîêàëüíûé õàðàêòåð ðûíêà óñëóã, êàê
áûëî îòìå÷åíî ðàíåå, ïðåäîïðåäåëÿåò âûáîð
ãåîãðàôè÷åñêèõ êðèòåðèåâ ñåãìåíòàöèè äëÿ
òàêèõ ñåðâèñíûõ îðãàíèçàöèé, êàê ïðåäïðèÿ-
òèÿ îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, ïîëèêëèíèêè,
øêîëû.

Ïðè ýòîì èíûå ïî õàðàêòåðó ðûíêè óñëóã -
óñëóã ìîáèëüíîé ñâÿçè, èíòåðíåò-ïðîâàéäèí-
ãà, èíôîðìàöèîííûõ ýëåêòðîííûõ óñëóã è
ïðî÷èõ òðåáóþò ïðèìåíåíèÿ äðóãèõ êðèòåðè-
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åâ, íàïðèìåð, äåìîãðàôè÷åñêèõ è ïñèõîãðà-
ôè÷åñêèõ.

Â çàâèñèìîñòè îò ñîñòîÿíèÿ ñïðîñà è õà-
ðàêòåðà óñëóãè, à òàêæå îò ñòðàòåãèè îõâàòà
ðûíêà âàæíî ïðèìåíÿòü ðàçíîîáðàçíûå ïîä-
õîäû ê ñåãìåíòàöèè ðûíêà. Îíè ìîãóò áûòü
ïðîñòûìè (äâóõ- èëè òðåõìåðíàÿ ñåãìåíòàöèÿ)
è ñëîæíûìè (íàïðèìåð, ñ òî÷êè çðåíèÿ VALS -
Values and Life Styles, ÷åëîâå÷åñêèå öåííîñòè
è ñòèëè æèçíè). Áîëåå òîãî, ïðè îòñóòñòâèè
êîíêóðåíöèè, ïîâûøåííîì ñïðîñå è îïðåäå-
ëåííîì õàðàêòåðå òîâàðà èëè óñëóãè ó ðÿäà
îðãàíèçàöèé ïîòðåáíîñòü â ìåðîïðèÿòèÿõ öå-
ëåâîãî ìàðêåòèíãà ìîæåò îòñóòñòâîâàòü.

Ñ ìåòîäîëîãè÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ âûäåëÿ-
þò ðàçëè÷íûå ïîäõîäû ê ñåãìåíòàöèè ðûíêà.
Ïðèíöèïèàëüíî ðàçëè÷íû ñëåäóþùèå èç íèõ:

1. Èäåíòèôèêàöèÿ ðàçíûõ òèïîâ ïîòðå-
áèòåëåé, ñóùåñòâóþùèõ íà ðûíêå. Òàêîé ïîä-
õîä íàçûâàþò “îò ïðåäëîæåíèÿ”, èëè
“Posthoc” (îò ëàò. “ïîñëå îïûòà”). Îí îñíî-
âàí íà òîì, ÷òî òîâàð (óñëóãà) óæå ñóùåñòâó-
åò íà ðûíêå, à ñåãìåíòû ôîðìèðóþòñÿ íà îñ-
íîâå àíàëèçà ïðîäàæ è ïîêóïàòåëåé.

2. Ôîðìèðîâàíèå ãðóïï ïîòðåáèòåëåé, íàè-
áîëåå ñîîòâåòñòâóþùèõ èäåå ïðåäëàãàåìîãî
ðûíêó ïðîäóêòà èëè êîíöåïöèè. Òàêîé ïîäõîä
èìååò íàçâàíèå “îò ïîòðåáíîñòè”, èëè “Apriory”
(îò ëàò. “äî îïûòà”). Ñíà÷àëà îïðåäåëÿþòñÿ ïî-
òðåáíîñòè, äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ êîòîðûõ ïîäáè-
ðàåòñÿ ñóùåñòâóþùèé ïðîäóêò èëè ñîçäàåòñÿ
íîâûé. Ìåòîä îñíîâàí íà çíàíèÿõ î õàðàêòåðå è
ïîâåäåíèè ïîòðåáèòåëåé è èõ ïîòðåáíîñòÿõ.

Ðûíîê óñëóã îòëè÷àåòñÿ âûñîêîé ñòåïåíüþ
äèôôåðåíöèàöèè, îí äèíàìè÷åí è èçìåí÷èâ. Âî
ìíîãîì ýòî çàâèñèò îò ñóùíîñòíûõ õàðàêòåðèñ-
òèê óñëóãè êàê òîâàðà: óñëóãà íàïðàâëåíà íà óäîâ-
ëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòè (ïîòðåáíîñòè, êàê ïðà-
âèëî, èíäèâèäóàëüíû) è îíà ãåòåðîãåííà. Íà íàø
âçãëÿä, èìåííî ýòî îïðåäåëÿåò öåëåñîîáðàçíîñòü
ïðèìåíåíèÿ âòîðîãî ïîäõîäà ê ñåãìåíòèðîâàíèþ
ðûíêà óñëóã êàê áîëåå ãèáêîãî.

Áåðÿ çà îñíîâó èìåííî ïîòðåáíîñòè ðûí-
êà, â äàííîì ñëó÷àå âàæíî ó÷èòûâàòü è òîò
ôàêò, ÷òî â ýòîé ñôåðå ñóùåñòâóåò äâà òðà-
äèöèîííûõ òèïà ðûíêîâ ïî âèäó îêàçûâàå-

ìûõ óñëóã: ïðîìûøëåííûé è ïîòðåáèòåëüñ-
êèé. Äëÿ ðàçëè÷íûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè îíè
íîñÿò äèôôåðåíöèðîâàííûé õàðàêòåð: öåëûé
ðÿä óñëóã ìîæåò áûòü ïðîäàí êàê íà ïðî-
ìûøëåííîì, òàê è íà ïîòðåáèòåëüñêîì ðûí-
êå, íàïðèìåð îáñëóæèâàíèå êîìïüþòåðíîé
òåõíèêè, ðèåëòîðñêèå è êëèíèíãîâûå óñëóãè.

Â ñâîåì èññëåäîâàíèè Æ. Ãîðîâèö ïðåäëà-
ãàåò ïðèìåíÿòü ñåãìåíòèðîâàíèå ïîëüçîâàòåëåé
ïî ïðèçíàêàì èõ ïîòðåáíîñòåé3. Ñ òî÷êè çðåíèÿ
óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì ñåðâèñíîé îðãàíèçà-
öèè ýòî ïîçâîëèò áîëåå ãðàìîòíî ôîðìèðîâàòü
ðûíî÷íîå ïðåäëîæåíèå, íàïðàâëåííîå íà ïîâû-
øåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Ê. Ëàâëîê îòìå÷àåò, ÷òî ïðè ñåãìåíòàöèè,
ó÷èòûâàÿ ñïåöèôèêó óñëóã êàê òîâàðà, ñëåäóåò
èñïîëüçîâàòü ðÿä äîïîëíèòåëüíûõ ïåðåìåííûõ:

1. Âðåìÿ ïîëüçîâàíèÿ óñëóãîé. Ó÷åò äàí-
íîãî ïàðàìåòðà îáñëóæèâàíèÿ ïîâûøàåò ýôôåê-
òèâíîñòü ïëàíèðîâàíèÿ è ðåàëèçàöèè ñòðàòåãèé
óïðàâëåíèÿ ñïðîñîì, íåîáõîäèìûõ äëÿ ïðàâèëü-
íîãî ðàñ÷åòà çàãðóçêè ïðîèçâîäñòâåííûõ ìîù-
íîñòåé â îïðåäåëåííûå ìîìåíòû âðåìåíè.

2. ßçûêîâîé ôàêòîð. Ñåãìåíòàöèÿ ïî äàí-
íîìó êðèòåðèþ îðèåíòèðóåò êîìïàíèþ íà
ñîîòâåòñòâóþùèé àêöåíò ïðè ïëàíèðîâàíèè
ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé, îñîáåííî â
ñëó÷àå ïðÿìîãî êîíòàêòà ñ ðàáîòíèêàìè ñåð-
âèñíîé îðãàíèçàöèè.

3. Òåõíîãðàôè÷åñêèé ïðèçíàê. Ê. Ëàâëîê
ïðåäëàãàåò ðàññìàòðèâàòü êðèòåðèé êàê âçà-
èìîäåéñòâèå ïåðåìåííûõ: îòíîøåíèå ëþäåé
ê íîâûì òåõíîëîãèÿì (ïîëîæèòåëüíîå/îòðè-
öàòåëüíîå) è íàëè÷èå äîñòóïà ê ýëåêòðîííûì
êàíàëàì îáñëóæèâàíèÿ4.

Íà íàø âçãëÿä, â óñëîâèÿõ íàó÷íî-òåõíè-
÷åñêîãî ïðîãðåññà è äèíàìè÷íîé ðûíî÷íîé
äèôôóçèè èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé ñåã-
ìåíòàöèÿ ïî òåõíîãðàôè÷åñêîìó ïðèçíàêó î÷åíü
àêòóàëüíà. Ñîâðåìåííàÿ ñôåðà óñëóã õàðàêòå-
ðèçóåòñÿ âûñîêîé ñòåïåíüþ êîìïüþòåðèçàöèè
è èñïîëüçîâàíèåì ñðåäñòâ àâòîìàòèçàöèè. Ðû-
íîê áàíêîâñêèõ óñëóã, íàïðèìåð, àêòèâíî âíå-
äðÿåò òåõíîëîãèè îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé
÷åðåç èíòåðíåò-ñàéòû è ìîáèëüíûå ïðèëîæå-
íèÿ, îáñëóæèâàíèå ÷åðåç áàíêîìàòû. Â ñôåðå

Òàáëè÷íàÿ èíòåðïðåòàöèÿ ìíîãîêðèòåðèàëüíîé ñåãìåíòàöèè ðûíêà
Критерий 1 Критерий сегментации Вариант 1 Вариант 2 Вариант 3 

Вариант 1 Описание сегмента 1 Описание сегмента 2 Описание сегмента 3 
Вариант 2 Описание сегмента 4 Описание сегмента 5 Описание сегмента 6 

Критерий 2 

Вариант 3 Описание сегмента 7 Описание сегмента 8 Описание сегмента 9 
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îáðàçîâàíèÿ ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ èííîâàöèîííàÿ
ôîðìà äèñòàíöèîííîãî îáó÷åíèÿ è ïîëó÷åíèÿ
çíàíèé. Îïåðèðóÿ òåðìèíîëîãèåé Ý. Ðîäæåð-
ñà, ïðåäëîæèâøåãî êëàññèôèêàöèþ ïîòðåáè-
òåëåé èííîâàöèîííûõ ïðîäóêòîâ, íå âñå ïîòðå-
áèòåëè ÿâëÿþòñÿ èííîâàòîðàìè è ïðèâåðæåí-
öàìè ïîäîáíûõ èííîâàöèîííûõ ôîðì è ìåòî-
äîâ îáñëóæèâàíèÿ, íå âñå ãîòîâû çàìåíèòü òðà-
äèöèîííóþ êîíòàêòíóþ çîíó âèðòóàëüíîé. Ïî-
äîáíàÿ êëàññèôèêàöèÿ ïîòðåáèòåëåé òàêæå
ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ ïðè ñåãìåíòèðîâàíèè ïî-
òðåáèòåëåé èííîâàöèîííûõ âèäîâ óñëóã.

Ïðåäñòàâëÿåòñÿ èíòåðåñíûì è îáîñíîâàí-
íûì ïðåäëîæåíèå Ì.Ä. Ïðåäâîäèòåëåâîé è
Î.Í. Áàëàåâîé ïðèìåíÿòü ïðè ñåãìåíòàöèè ðûí-
êà óñëóã ðåçóëüòàòû àíàëèçà çîíû òîëåðàíòíî-
ñòè ïîòðåáèòåëåé5. Âîçìîæíûå êîìáèíàöèè
îòðàæåíû ìàòðèöåé îöåíêè äåòåðìèíàíò çîíû
òîëåðàíòíîñòè (ñì. ðèñóíîê). Â êâàäðàíòàõ ìàò-
ðèöû ïðåäñòàâëåíû õàðàêòåðèñòèêè ïîòåíöèàëü-
íûõ ãðóïï ïîòðåáèòåëåé óñëóã: ïîòðåáèòåëè,
îðèåíòèðîâàííûå íà ïðåìèóì-îáñëóæèâàíèå è
äîâîëüñòâóþùèåñÿ ìèíèìàëüíûì óðîâíåì ñåð-
âèñà; ïîòðåáèòåëè, îæèäàþùèå ýêñêëþçèâíî-
ãî îáñëóæèâàíèÿ ïðè íåÿâíûõ ïîòðåáíîñòÿõ,
è, íàêîíåö, íåòðåáîâàòåëüíûå ïîëüçîâàòåëè ñ
íåîïðåäåëåííûìè ïîòðåáíîñòÿìè.

Ïîäîáíûé ïîäõîä ñâÿçàí ñ òåîðèåé “ïðè-
âëåêàòåëüíîãî êà÷åñòâà” Í. Êàíî. Äåéñòâèòåëü-
íî, çîíà òîëåðàíòíîñòè îòíîñèòåëüíî êà÷åñòâà
îáñëóæèâàíèÿ èãðàåò êëþ÷åâóþ ðîëü ïðè ôîð-
ìèðîâàíèè ïðèâåðæåííîñòè è ëîÿëüíîñòè ïî-
òðåáèòåëÿ. Îäíàêî íà ïðàêòèêå îöåíèòü øèðè-
íó çîíû òîëåðàíòíîñòè äîñòàòî÷íî ñëîæíî.

Ïîäâîäÿ èòîã, îòìåòèì, ÷òî ñåãìåíòàöèÿ
ðûíêà óñëóã òðåáóåò îò ìàðêåòîëîãîâ îñîáîãî
îòíîøåíèÿ ê âûÿâëåíèþ êëþ÷åâûõ õàðàêòå-
ðèñòèê ïîòðåáèòåëåé. Ãëàâíîé ïðè÷èíîé ýòî-
ãî ÿâëÿåòñÿ âûñîêàÿ ñòåïåíü ýíòðîïèè ðûíêà
óñëóã, âûçâàííîé íåìàòåðèàëüíûì õàðàêòåðîì
óñëóãè è åå íåîñÿçàåìîñòüþ è íåïîñòîÿíñòâîì

êà÷åñòâà ñåðâèñà. Æ. Ãîðîâèö ñïðàâåäëèâî
îòìå÷àåò: “Äëÿ òîãî, ÷òîáû ñåãìåíòàöèÿ èìå-
ëà ñìûñë, íóæíî ìîäåëèðîâàòü ðåàëüíûå ñè-
òóàöèè, âîçíèêàþùèå ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèé”.
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