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ìàòåðèàëüíûå ïðèçíàêè. Ìàòåðèàëüíàÿ ñîñòàâ-
ëÿþùàÿ òîâàðà ÏÎÏ ïðåäñòàâëåíà ïðîäóêöè-
åé êóõíè, ò. å. ïðåäëàãàåìûìè áëþäàìè è íà-
ïèòêàìè, à òàêæå ïðåäìåòàìè, êîòîðûå â ñîâî-
êóïíîñòè ñîçäàþò îáùóþ îáñòàíîâêó â çàâåäå-
íèè. Íåìàòåðèàëüíûé õàðàêòåð íîñÿò òàêèå ñî-
ñòàâëÿþùèå, êàê àòìîñôåðà, ñîçäàâàåìàÿ â ïåð-
âóþ î÷åðåäü îáñëóæèâàþùèì ïåðñîíàëîì, è
ñåðâèñ, ïðåäñòàâëåííûé íàëè÷èåì èëè îòñóò-
ñòâèåì ãàðäåðîáà, ïëàòíîé ñòîÿíêè, êàðàîêå è
äð. Äàííîå ðàçãðàíè÷åíèå âîçìîæíî íà îñíî-
âàíèè ðèñóíêà 1.

Äëÿ òîãî ÷òîáû îïðåäåëèòü, êàêèå èç ïîêà-
çàòåëåé (îáñòàíîâêà, òîâàðû êóõíè, ñåðâèñ, àò-
ìîñôåðà) âëèÿþò â áîëüøåé ñòåïåíè íà ïðèíÿ-
òèå ðåøåíèÿ î ïîêóïêå, íåîáõîäèìî ïðîâåäå-
íèå ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ.

Äâîéñòâåííîå íåîäíîçíà÷íîå ñîäåðæàíèå
òîâàðà ÏÎÏ íàõîäèò îòðàæåíèå òàêæå è â ïî-
âåäåíèè ïîòðåáèòåëåé íà ðûíêå îáùåñòâåííî-
ãî ïèòàíèÿ, êîòîðîå ìîæåò áûòü ïðåäñòàâëåíî
òðåìÿ ýòàïàìè (òàáëèöà 1).

Íà ñòàäèè ïîñòïîòðåáëåíèÿ ïîòðåáèòåëü
îöåíèâàåò óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ ÷åðåç 3 èí-
òåðâàëà:

� ìåæäó îæèäàíèÿìè ïîòðåáèòåëÿ âûãîäû
îò ïðèîáðåòåíèÿ óñëóãè è âîñïðèÿòèåì äàííûõ
îæèäàíèé ïðîèçâîäèòåëåì óñëóã;

� ìåæäó ñòàíäàðòàìè êà÷åñòâà óñëóãè è ôàê-
òè÷åñêèì îáñëóæèâàíèåì;

� ìåæäó îáåùàííûì è ôàêòè÷åñêè ïðåä-
ñòàâëåííûì îáñëóæèâàíèåì.

Ïî íàøåìó ìíåíèþ, òîâàð ÏÎÏ íåëüçÿ ðàñ-
ñìàòðèâàòü îäíîçíà÷íî, è ïðè èñïîëüçîâàíèè
ìàðêåòèíãîâîãî èíñòðóìåíòàðèÿ íåîáõîäèìî
ó÷èòûâàòü è ìàòåðèàëüíûå, è íåìàòåðèàëüíûå
åãî ñîñòàâëÿþùèå.

Ñëåäóþùèì ïî çíà÷èìîñòè ýëåìåíòîì êîì-
ïëåêñà ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ öåíà. Â ñîîòâåò-
ñòâèè ñ ï. 1.2 Ïîñòàíîâëåíèÿ ïðàâèòåëüñòâà ÐÔ
îò 15.08.1997 ã. ¹1038 (â ðåä. îò 21.05.2001 ã.)
«Îá óòâåðæäåíèè ïðàâèë îêàçàíèÿ óñëóã îáùå-
ñòâåííîãî ïèòàíèÿ» ÏÎÏ, ò. å. «èñïîëíèòåëü,
îáÿçàí â íàãëÿäíîé è äîñòóïíîé ôîðìå äîâåñ-
òè äî ñâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé íåîáõîäèìóþ è äî-
ñòîâåðíóþ èíôîðìàöèþ îá îêàçûâàåìûõ ñëó-
ãàõ, îáåñïå÷èâàþùóþ âîçìîæíîñòü èõ ïðàâèëü-
íîãî âûáîðà. Èíôîðìàöèÿ äîëæíà ñîäåðæàòü:
ïåðå÷åíü óñëóã è óñëîâèÿ èõ îêàçàíèÿ; öåíû è
óñëîâèÿ îïëàòû óñëóã�». Ê ñîæàëåíèþ, ïðàê-
òè÷åñêè âñå ÏÎÏ ïðåíåáðåãàþò ýòèì óêàçàíè-
åì, è ïîýòîìó ïîòðåáèòåëþ íåâîçìîæíî óçíàòü
öåíû äî âõîäà â çàâåäåíèå è îçíàêîìèòüñÿ ñ
ìåíþ, ÷òî ñóùåñòâåííî îáëåã÷èëî áû ïîòðåáè-
òåëþ âûáîð ÏÎÏ, äîñòóïíîãî äëÿ íåãî.

Ïðåäëàãàåì äâà ñïîñîáà èíôîðìèðîâàíèÿ
ïîòðåáèòåëÿ î öåíàõ â çàâåäåíèè äî âõîäà â íåãî.
Ïåðâûé çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òîáû óñòàíîâèòü
íåäàëåêî îò âõîäà â çàâåäåíèå (áëèæå ê òðîòóà-
ðó èëè äîðîãå) òóìáó (âûâåñêó) ñ îïðåäåëåííûì
ñîäåðæàíèåì � íàèìåíîâàíèåì òîâàðíîé ëèíèè,
äèàïàçîíà öåí, êîëè÷åñòâà (ðèñóíîê 2).

Âîçìîæåí òàêæå äðóãîé âàðèàíò, êîãäà
âìåñòî îáùåé òîâàðíîé ãðóïïû óêàçàòü êîíê-
ðåòíûå, íàèáîëåå ÷àñòî çàêàçûâàåìûå áëþäà è
òîâàðû (ðèñóíîê 3).

Âòîðûì ñïîñîáîì èíôîðìèðîâàíèÿ ïîòðå-
áèòåëåé îá óðîâíå öåí â êîíêðåòíîì çàâåäåíèè
ÿâëÿåòñÿ èñïîëüçîâàíèå îïðåäåëåííîé ñèìâîëè-
êè. Íà íàø âçãëÿä, ñèìâîëèçèðîâàòü óðîâåíü
öåí ìîæåò ëèáî îáùèé ôîí âûâåñêè ñ íàçâàíè-
åì çàâåäåíèÿ, ëèáî êàêîé-òî çíàê (íàïðèìåð,
ìîíåòà), ñòîÿùèé ïîñëå íàçâàíèÿ.

Ïî öâåòó îáùåãî ôîíà èëè ìîíåòû ïîòðå-
áèòåëü ñìîæåò ñóäèòü îá óðîâíå öåí, ò.ê. çîëî-
òàÿ ìîíåòà èëè êðàñíûé ôîí áóäóò ó òåõ çàâå-
äåíèé, òîðãîâàÿ íàäáàâêà íà áëþäà êîòîðûõ ñî-
ñòàâëÿåò 150% è áîëåå, à ñåðåáðÿíàÿ (èëè ñèíèé
ôîí) � íà òåõ, ãäå íàäáàâêà ìåíåå 150%. Òàêæå
âîçìîæíî èñïîëüçîâàíèå ñèìâîëèêè òîëüêî
ÏÎÏ ñ âûñîêèìè öåíàìè, à îòñóòñòâèå êðàñíî-

Ñîñòàâëÿþùàÿ òîâàðà ÏÎÏ 
Ýòàïû ïîòðåáëåíèÿ 

Ìàòåðèàëüíàÿ Íåìàòåðèàëüíàÿ 

Ïðåäïîòðåáëåíèå 

� ñáîð èíôîðìàöèè î ìåíþ, 
öåíàõ, îáñòàíîâêå; 

� îïðåäåëåíèå öåëè 
ïîñåùåíèÿ («ïåðåêóñèòü», 
«âûïèòü êîôå», «ïîîáåäàòü», 
«îòäîõíóòü»). 

� ïðåäñòàâëåíèå îæèäàåìîãî 
óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ; 

� íàëè÷èå äîïîëíèòåëüíûõ 
óñëóã (àâòîñòîÿíêà, 
ðàçâëåêàòåëüíûå 
ìåðîïðèÿòèÿ). 

Ïîòðåáëåíèå 

� íàöåíêà êà÷åñòâà ïðåä-
ëàãàåìûõ áëþä è íàïèòêîâ; 

� ñðàâíåíèå ñ ïðåäûäóùåì 
ïîòðåáëåíèåì â ýòîì 
çàâåäåíèè èëè ñ ïðîäóêöèåé 
äðóãèõ ÏÎÏ 

� ñðàâíåíèå îæèäàåìîãî 
óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ ñ 
äåéñòâèòåëüíûì (ïîâåäåíèå 
ïåðñîíàëà, äîáðîæåëàòåëü-
íîñòü, ó÷òèâîñòü è ò. ä.). 

Ïîñòïîòðåáåëåíèå 
� ïðèíÿòèå ðåøåíèÿ î 

ïðîäîëæåíèè ïîñåùåíèÿ 
äàííîãî çàâåäåíèÿ. 

� îöåíêà óñëóã ÷åðåç 
èíòåðâàëû. 

Òàáëèöà 1. Äåéñòâèÿ ïîòðåáèòåëÿ
íà ðàçëè÷íûõ ýòàïàõ ïîòðåáëåíèÿ

Ðèñóíîê 1. Ñòðóêòóðà òîâàðà ÏÎÏ

Òîâàð ÏÎÏ 

Ìàòåðèàëüíûé 

õàðàêòåð 

Íåìàòåðèàëüíûé 

õàðàêòåð 

Îáñòàíîâêà 

(ìåáåëü, 

ïîñóäà, 

îáîðóäîâàíèå 

Ïðîäóêöèÿ 

êóõíè, 

íàïèòêè 

Ñåðâèñ 

(ãàðäåðîá, 

òóàëåò è 

äðóãèå 

Àòìîñôåðà 

(äðóæåëþáèå, 

ñîó÷àñòèå è 

äð.) 

Ìàðêåòèíã
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ãî ôîíà èëè ìîíåòû áóäåò îçíà÷àòü äëÿ ïîòðå-
áèòåëÿ íèçêèå öåíû äàííîãî çàâåäåíèÿ. Îïðå-
äåëèì ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè ïðèìåíåíèÿ
ÏÎÏ êàæäîãî èç âàðèàíòîâ � òàáëèöà 2.

Ãîâîðÿ î öåíàõ ÏÎÏ, ñëåäóåò îòìåòèòü,
÷òî îäíèì èç ñàìûõ ðàñïðîñòðàíåííûõ ìåòî-
äîâ êëèåíòñêîãî ìàðêåòèíãà îñòàþòñÿ ñèñòå-
ìû ñêèäîê. Îäèí èç âàðèàíòîâ � êàðòî÷êè «ïî-
÷åòíîãî ãîñòÿ». Íàïðèìåð, òàêèå êàðòî÷êè
ïðàêòèêóåò ïðåäïðèÿòèå «ÐîñÈíòåð»: íà êàð-
òî÷êó â âèäå áîíóñîâ íà÷èñëÿåòñÿ 10% îò ñóì-
ìû ñ÷åòà, è çàòåì, êîãäà íàêàïëèâàåòñÿ äîñòà-
òî÷íîå êîëè÷åñòâî ñðåäñòâ, ïî íåé ìîæíî ðàñ-
ïëàòèòüñÿ çà îáåä èëè óæèí. À êîìïàíèÿ «Ðî-
ìàøêà Ìåíåäæìåíò», âëàäåþùàÿ ñåòüþ
«Øåø-Áåø», ïðåäëàãàåò ñëåäóþùóþ àêöèþ:
ïÿòü îáåäîâ � ïÿòü ïå÷àòåé íà êóïîíå, ïîñëå
÷åãî ïîòðåáèòåëü ïîëó÷àåò êàðòó ñ 10%-îé
ñêèäêîé. Â öåëîì æå àíàëèòèêè ðûíêà ñ÷èòà-
þò, ÷òî ñèñòåìû êàðòî÷åê � ýòî ïðèâèëåãèÿ

êðóïíûõ ñåòåé, íî â äîðîãèõ ðåñòîðàíàõ ìàð-
êåòèíã äîëæåí ñòðîèòüñÿ íà äèñêîíòíûõ êàð-
òàõ, ïîñêîëüêó äëÿ ëþäåé, êîòîðûå õîäÿò â çà-
âåäåíèÿ âûñøåé öåíîâîé êàòåãîðèè, ñàìî ïî-
íÿòèå ñêèäêè íåñêîëüêî îáèäíî.

Ïîëèòèêà ïðîäâèæåíèÿ â îáùåñòâåííîì
ïèòàíèè îòëè÷àåòñÿ îò ñòàíäàðòíîé ïðîöåäó-
ðû ïî òðåì íàïðàâëåíèÿì. Âî-ïåðâûõ, íàèáî-
ëåå ýôôåêòèâíûì ìåòîäîì ïðîäâèæåíèÿ òîâà-
ðà ÿâëÿåòñÿ ìåòîä «èç óñò â óñòà» è ñîáñòâåí-
íûé îïûò ââèäó òîãî, ÷òî áîëüøèíñòâî ïîñå-
ùåíèå ÏÎÏ ïðîâîäÿòñÿ êîëëåêòèâíî è â îñíîâ-
íîì ïî ìåñòó æèòåëüñòâà èëè ðàáîòû (ó÷åáû).
Âî-âòîðûõ � íàëè÷èå òàêîãî ýôôåêòèâíîãî èí-
ñòðóìåíòà ïðîäâèæåíèÿ (êîòîðîãî íå èìåþò
äðóãèå ïðåäïðèÿòèÿ), êàê ìåíþ. Èíôîðìàöèÿ
î öåíàõ ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç âàæíåéøèõ óñëîâèé
ìåíþ. Ìîæíî óñòàíàâëèâàòü öåíû çà êàæäîå
áëþäî îòäåëüíî èëè çà êîìïëåêñ áëþä (íàïðè-
ìåð, îáåäåííîå ìåíþ), äåëàòü â ìåíþ îãîâîðêó
î ñêèäêàõ è ïîäàðêàõ èëè íåò. Ïèñüìåííàÿ èí-
ôîðìàöèÿ, ñîäåðæàùàÿñÿ â ìåíþ, ÿâëÿåòñÿ âàæ-
íîé ñîñòàâëÿþùåé åãî èìèäæà. Ìåíþ äîëæíî
ïðèâëåêàòü ïîòðåáèòåëåé è îïèñûâàòü áëþäà
÷åñòíî. Âàæíî ñîîáùèòü èñ÷åðïûâàþùóþ èí-
ôîðìàöèþ î òîì, ÷òî îí ïîëó÷àåò (íàïðèìåð,
«ñåðâèðóåòñÿ ñ ñàëàòîì ïî âàøåìó âûáîðó è
ãðåíêàìè èëè ÷åñíî÷íûì òîñòîì»). Íåîáõîäè-
ìî èñêëþ÷èòü âîçìîæíîñòü íåîäíîçíà÷íûõ
òîëêîâàíèé. Íàïðèìåð, ôðàçà «íà ãàðíèð ïî-
äàåòñÿ êàðòîôåëü» � ñëèøêîì ðàñïëûâ÷àòàÿ,
íåé íå óêàçàíî, êàê èìåííî áóäåò ïðèãîòîâëåí
êàðòîôåëü (îòâàðíîé, ôðè, ïå÷åíûé èëè äð.).
Òåêñò ìåíþ êðîìå îñíîâíîé èíôîðìàöèè ìî-
æåò ñîäåðæàòü ñëåäóþùèå ïîçèöèè:

� ìåòîä ïðèãîòîâëåíèÿ áëþäà («ãëóáîêàÿ
îáæàðêà â ðàñòèòåëüíîì ìàñëå», «ïðèãîòîâëå-
íèå íà ïàðó»);

� îïèñàíèå èíãðåäèåíòîâ (ìîæåò áûòü êðàò-
êèì, íî äîëæíî àêöåíòèðîâàòü ñâåæåñòü è êà-
÷åñòâî ïðîäóêòîâ);

� îïèñàíèå ñîóñîâ, èñïîëüçóåìûõ ïðè ïðè-
ãîòîâëåíèè áëþä;

� èíôîðìàöèÿ î íåîáû÷íîì ñïîñîáå ïîäà-
÷è áëþäà («ïîäàåòñÿ â ïîëîâèíêå àíàíàñà», «ãî-
òîâèòñÿ çà Âàøèì ñòîëîì»);

� äèåòè÷åñêóþ èíôîðìàöèþ (íàïðèìåð, î
æèðíîñòè è êàëîðèéíîñòè áëþä, ñîäåðæàíèè
õîëåñòåðèíà è ò. ä.).

Òàêèå ôàêòîðû, êàê ñëèøêîì ìåëêèé
øðèôò, íåÿñíîå îáîçíà÷åíèå íàèìåíîâàíèé
áëþä, îêàçûâàþò îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå íà
ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ. Ýôôåêòíûé äèçàéí ñïî-

Òàáëèöà 2. Ïðåèìóùåñòâà è íåäîñòàòêè âàðèàíòîâ
èíôîðìèðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé îá óðîâíå öåí

Âàðèàíòû 

èíôîðìèðîâàíèÿ 
Ïðåèìóùåñòâà Íåäîñòàòêè 

Óñòàíîâëåíèå 
òóìáû 

� ïîëíîòà èíôîðìàöèè î öåíàõ; 
� îïèñàíèå ìåíþ; 

� ýêîíîìèÿ íà ðåêëàìå; 
� íàãëÿäíîñòü èíôîðìàöèè. 

� çàâèñèìîñòü îò ïîãîäíûõ 
óñëîâèé; 

� íåîáõîäèìîñòü âíåñåíèÿ 
èçìåíåíèé ïî ìåðå îáíîâëåíèÿ 

ìåíþ; 
� áîëüøèå çàòðàòû. 

Ñèìâîëèêà öåíû: 

À) ôîí âûâåñêè 

� íåçàâèñèìîñòü îò ïîãîäíûõ 

óñëîâèé, âðåìåíè ñóòîê; 
� íàãëÿäíîñòü. 

� íåâîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ 

ôèðìåííîãî íàáîðà öâåòîâ íà 
âûâåñêå; 

� îòñóòñòâèå ïîëíîé 
èíôîðìàöèè î öåíàõ è ìåíþ. 

Á) ñèìâîë  

� âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ 

ôèðìåííîãî íàáîðà öâåòîâ; 
� íåáîëüøèå çàòðàòû íà 

îôîðìëåíèå; 
� íåçàâèñèìîñòü îò ïîãîäíûõ 

óñëîâèé. 

� îòñóòñòâèå ïîëíîé 

èíôîðìàöèè î öåíàõ è ìåíþ. 

Ðèñóíîê 3. Âòîðîé âàðèàíò îôîðìëåíèÿ òóìáû êàôå
«Ìàðêî Ïîëî»

Ðèñóíîê 2. Ïåðâûé âàðèàíò îôîðìëåíèÿ òóìáû êàôå
«Ìàðêî Ïîëî»

Áëþäî  Äèàïàçîí öåí, ðóá. Êîëè÷åñòâî 

Ñàëàòû 30-100 200 ãð. 

Ïåëüìåíè  60-70 250 ãð. 

Ìÿñî çàïå÷åííîå 120-200 350 ãð. 

Êàðòîôåëü æàðåíûé 20 150 ãð. 

Ïèâî «Áàëòèêà» 20-40 0,5 ë. 

Ìîðîæåíîå 20-30 200 ãð. 

Òîâàðíàÿ ãðóïïà Äèàïàçîí öåí, ðóá. Êîëè÷åñòâî 

Õîëîäíûå áëþäà (ñàëàòû, çàêóñêè) 55-140 200 ãð. 

Ãîðÿ÷èå âòîðûå áëþäà 50-200 500 ãð. 

Äåñåðòû (ôðóêòû, ìîðîæåíîå) 10-60 100 ãð. 

Ñóïû 60-180 400 ãð. 

Ïèâî  20-45 0,5 ë. 

Ñèãàðåòû  19-56 Ïà÷êà 

Êðàñîâñêàÿ Å.À., Ï÷åëèíöåâà Þ.À. Ñïåöèôèêà ðàçðàáîòêè êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà ïðåäïðèÿòèé...
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ñîáåí ïîâûñèòü ïðèâëåêàòåëüíîñòü ìåíþ è îá-
ðàòèòü âíèìàíèå ãîñòåé íà îïðåäåëåííûå áëþ-
äà. Ïðèìåðîì íåîáû÷íîãî îôîðìëåíèÿ ìåíþ
ÿâëÿåòñÿ: ìåíþ, çàêðåïëåííîå íà øèðîêîì
ñòàëüíîì íîæå ìÿñíèêà, íåáîëüøàÿ ãðèôåëüíàÿ
äîñêà, ÿâëÿþùàÿñÿ ìèíèàòþðíîé êîïèåé êëàññ-
íîé øêîëüíîé äîñêè, íà êîòîðóþ ìåëîì íàíî-
ñÿòñÿ íàèìåíîâàíèÿ áëþä, ìåíþ, âûáèòîå íà
ñêàòåðòè èëè ñàëôåòêàõ.

Íàèáîëåå ïîïóëÿðíûå áëþäà, à òàêæå áëþ-
äà, ïðîäàæó êîòîðûõ íåîáõîäèìî óâåëè÷èòü,
ðàñïîëàãàòü íóæíî â âåðõíåé ÷àñòè ñïèñêà, âû-
äåëÿòü ðàìêàìè èëè ëþáûì äðóãèì ãðàôè÷åñ-
êèì ñïîñîáîì. Åñëè èñïîëüçóåòñÿ äâóõñòðàíè÷-
íûé ôîðìàò, òî ïðàâàÿ ñòðàíèöà ïðèâëåêàåò
áîëüøå âíèìàíèÿ. Öåíû äîëæíû ðàñïîëàãàòü-
ñÿ ïîñëå íàçâàíèÿ è îïèñàíèÿ áëþä, ÷òî ïîìî-
ãàåò óâåëè÷èòü ñóììó ñ÷åòà â ñðåäíåì íà 6%.
(ñîâð. òîðã. ¹2.03 � êñ). Èòàê, ìåíþ ÏÎÏ ÿâ-
ëÿåòñÿ îäíèì èç ãëàâíûõ ìàðêåòèíãîâûõ
ñðåäñòâ, ïîñðåäñòâîì êîòîðîãî ìîæíî ôîðìè-
ðîâàòü ïîëîæèòåëüíîå ìíåíèå î âñåì çàâåäå-
íèè. Îôîðìëåíèå, êðàñî÷íîñòü, ïîëíîòà ìåíþ
çàâèñÿò è îò òèïà ÏÎÏ, ïîñêîëüêó ÏÎÏ òèïà
«ñòîëîâàÿ» ìîæåò îãðàíè÷èòüñÿ îáùèì ñòåí-
äîì, à «ðåñòîðàí» íå ìîæåò îáîéòèñü áåç ýòî-
ãî ñðåäñòâà.

Â-òðåòüèõ � îäíèì èç èíñòðóìåíòîâ ïðîäâè-
æåíèÿ, êîòîðûé íå èñïîëüçóåòñÿ áîëüøå íè â
îäíîé îòðàñëè, ÿâëÿåòñÿ îáùåíèå âëàäåëüöà
ÏÎÏ ñ ïîòðåáèòåëÿìè. Ñïåöèàëèñòû ñ÷èòàþò,
÷òî óäåëåíèå êàæäîìó ïîñòîÿííîìó ïîñåòèòå-
ëþ 3-4-õ ìèíóò ïîçâîëÿåò çíà÷èòåëüíî óëó÷-
øèòü ìíåíèå î çàâåäåíèè (èìèäæ ÏÎÏ). Êðî-
ìå òîãî, ýòîò ñïîñîá ìîæíî èñïîëüçîâàòü äëÿ
ñáîðà èíôîðìàöèè î ïîòðåáèòåëå, åãî ïðèñòðà-
ñòèÿõ, ïðèâû÷êàõ è ò. ä.

Ââèäó åäèíñòâà ïðîöåññîâ ïðîèçâîäñòâà,
ðåàëèçàöèè è ïîòðåáëåíèÿ äëÿ ÏÎÏ õàðàêòå-
ðåí êàíàë ðàñïðåäåëåíèÿ íóëåâîãî óðîâíÿ. Ñà-
ìûì âàæíûì çâåíîì â öåïî÷êå ðàñïðåäåëåíèÿ
ÿâëÿåòñÿ îáñëóæèâàíèå ïîòðåáèòåëåé.

Ïðîáëåìà êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ
ÿâëÿåòñÿ êëþ÷åâîé äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ëîÿëü-
íûõ ïðåäïðèÿòèþ ïîòðåáèòåëåé. Ñïåöèàëèñòû
âûäåëÿþò òðè ôàêòîðà ýòîé ïðîáëåìû:

1) îáåñïå÷åíèå íóæíîãî êà÷åñòâà îáñëóæè-
âàíèÿ;

2) ðåãóëÿðíîå èçìåðåíèå óðîâíÿ ýòîãî êà-
÷åñòâà;

3) îðãàíèçàöèîííîå îáåñïå÷åíèå èñïîëüçî-
âàíèÿ ðåçóëüòàòîâ îöåíêè äëÿ ñîâåðøåíñòâîâà-
íèÿ âñåé ðàáîòû ñ ïîòðåáèòåëÿìè.

Âàæíûì ìîìåíòîì ÿâëÿåòñÿ ïîâåäåíèå îáñëó-
æèâàþùåãî ïåðñîíàëà. 68% óõîäîâ ïîòðåáèòåëåé
ñâÿçàíî ñ ïîâåäåíèåì ñîòðóäíèêîâ (è òîëüêî 14%
óõîäîâ ñâÿçàíû ñ êà÷åñòâîì è ñòîèìîñòüþ òîâà-
ðîâ � ýòî âòîðàÿ ïî çíà÷èìîñòè ïðè÷èíà ïîòåðè
ïîòðåáèòåëåé). Äëÿ îáåñïå÷åíèÿ íóæíîãî óðîâíÿ
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ íåîáõîäèìî çíàíèå ïåð-
ñîíàëîì ÏÎÏ íàèáîëåå öåííûõ, îòëè÷àþùèõ èõ
òîâàð îò àíàëîãîâ êîíêóðåíòîâ ñâîéñòâ, à òàêæå
íàèáîëåå âûãîäíûõ õàðàêòåðèñòèê (íàïðèìåð,
íèçêàÿ èëè âûñîêàÿ êàëîðèéíîñòü). Ïðè÷åì âñå
ñâîéñòâà äîëæíû áûòü ïðåïîäíåñåíû êàê öåííûå
íå ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ, ñ òî÷êè çðåíèÿ
ïîòðåáèòåëÿ: íàñêîëüêî åìó âûãîäíî âëàäåòü äàí-
íûì òîâàðîì, êàêèå ïðåèìóùåñòâà îí îò ýòîãî ïî-
ëó÷àåò. Âàæíûì óñëîâèåì äëÿ ïðîôåññèîíàëüíîé
è ýôôåêòèâíîé ðàáîòû ñ ïîòðåáèòåëÿìè ÿâëÿåòñÿ
êîììóíèêàáåëüíîñòü ñîòðóäíèêà. Ïåðâîå âïå÷àò-
ëåíèå î ÷åëîâåêå çàâèñèò íà 38% çàâèñèò îò çâó-
÷àíèÿ (òîíà è òåìáðà) ãîëîñà, íà 55% � îò âèçó-
àëüíûõ îùóùåíèé («ÿçûêà æåñòîâ») è òîëüêî íà
7% � îò âåðáàëüíîãî êîìïîíåíòà (ñìûñëà ïðîèç-
íîñèìûõ ñëîâ).

Èçìåðåíèå óðîâíÿ êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ
ñëåäóåò ïðîâîäèòü â äâà ýòàïà. Ïåðâûé � àíà-
ëèç âñåõ ïðåòåíçèé, çàìå÷àíèé è ïðåäëîæåíèé
ïîòðåáèòåëåé â àäðåñ ðàáîòû ÏÎÏ, ïðîâîäè-
ìûé ñïåöèàëüíî îáó÷åííûìè ñîòðóäíèêàìè
åæåíåäåëüíî, èõ ó÷åò è ðàçðàáîòêà ñèñòåìû ìåð
áûñòðîãî ðåàãèðîâàíèÿ. Âòîðîé ýòàï � ýòî ðå-
ãóëÿðíî ïðîâîäèìûå ìàðêåòèíãîâûå èññëåäî-
âàíèÿ (â îñíîâíîì â âèäå îïðîñîâ).

Äëÿ ýôôåêòèâíîãî èñïîëüçîâàíèÿ ðåçóëü-
òàòîâ èññëåäîâàíèé è ðàáîòû ñ ïðåòåíçèÿìè,
ïðåäëîæåíèÿìè è ïîæåëàíèÿìè ïîòðåáèòåëåé
íåîáõîäèìî: âî-ïåðâûõ � ñîçäàíèå ñïåöèàëüíî-
ãî ïîäðàçäåëåíèÿ îöåíêè êà÷åñòâà îáñëóæèâà-
íèÿ; âî-âòîðûõ � ðåàëèçàöèÿ ñèñòåìû ìåð îïå-
ðàòèâíîãî ðåàãèðîâàíèÿ íà ïðåòåíçèè ïîòðåáè-
òåëåé; â-òðåòüèõ � ñîçäàíèå ñèñòåìû âíóòðèôèð-
ìåííîé òåõíîëîãèè (ïîøàãîâûõ äåéñòâèé) ðà-
áîòû ñ ïîòðåáèòåëåì è îáó÷åíèå ýòîé òåõíîëî-
ãèè îáñëóæèâàþùåãî ïåðñîíàëà.

Ïðîöåññ îáñëóæèâàíèÿ äëÿ êàæäîãî òèïà
ÏÎÏ ðàçëè÷åí. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, âèä îáñëó-
æèâàíèÿ â ñîâîêóïíîñòè ñ äðóãèìè íåìàëîâàæ-
íûìè ïîêàçàòåëÿìè ðàáîòû (íîìåíêëàòóðà ïðå-
äîñòàâëÿåìûõ ïðîäóêòîâ êóõíè è óñëóã) ìîæåò
îïðåäåëÿòü òèï ÏÎÏ (ðèñóíîê 4).

Ðàçëè÷íûå êîìáèíàöèè óêàçàííûõ ýëåìåí-
òîâ ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ ïðåäñòàâëÿþò ñî-
áîé àëãîðèòì îïðåäåëåíèÿ òèïà ÏÎÏ, â çàâè-
ñèìîñòè îò âèäà îáñëóæèâàíèÿ:

Ìàðêåòèíã
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1 - 1.2 - 2 - 2.4 - 2.4.2 - 3-4 � ñòîëîâàÿ í.ö.
1 - 1.2 - 2 - 2.4 - 2.4.1 - 3-4 � êàôå í.ö.
1 - 1.2 - 2 - 2.3 - 2.3.2 - 3 - 4 � ñòîëîâàÿ â.ö.
1 - 1.2(1.1) - 2 - 2.3 - 2.3.1 - 3-4 � êàôå â.ö.
1 - 1.2(1.1) - 2 - 2.2 - 2.2.2 - 3-4 � áàð â.ö.
1 - 1.2 - 2 - 2.2 - 2.2.1 - 3 - 4 � áàð í.ö.
1 - 1.1 - 2 - 2.1 - 2.1.2 - 3-4 � ðåñòîðàí â.ö.
1 - 1.1 - 2 - 2.1 - 2.1.1 - 3-4 � ðåñòîðàí í.ö.
Èòàê, ãîâîðÿ î ïîëèòèêå ðàñïðåäåëåíèÿ íà

ÏÎÏ, ìû ïîäðàçóìåâàåì â ïåðâóþ î÷åðåäü, âèä
îáñëóæèâàíèÿ, êîòîðûé ðàçëè÷åí äëÿ êàæäîãî
ïðåäëîæåííîãî âûøå íîâîãî òèïà ÏÎÏ.

Èòàê, âûÿâèâ ñïåöèôè÷åñêèå ÷åðòû, ïðèñó-
ùèå êàæäîìó èç ýëåìåíòîâ êîìïëåêñà ìàðêå-
òèíãà ÏÎÏ, ïðåäñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíûì ðàçðà-
áîòêà ìàðêåòèíã-ìèêñà äëÿ êàæäîãî òèïà ÏÎÏ
ïî àâòîðñêîé êëàññèôèêàöèè (òàáëèöà 3).

Ðàçðàáîòàííûé êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà äàåò
ëèøü ñòàðòîâîå ïðåäñòàâëåíèå î âîçìîæíîì
ïðèìåíåíèè ìàðêåòèíãîâîãî èíñòðóìåíòàðèÿ
ïðåäïðèÿòèÿìè îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ, íî îò-
êðûâàåò øèðîêîå ïîëå äëÿ äåÿòåëüíîñòè ïðî-
ôåññèîíàëîâ � ìàðêåòîëîãîâ â ýòîé îòðàñëè, ò.ê.
ïðåäñòàâëåííàÿ èíôîðìàöèÿ ñêîððåêòèðîâàíà
ñ ó÷åòîì îñîáåííîñòåé èññëåäóåìîé îòðàñëè.

Ñïèñîê èñïîëüçîâàííîé ëèòåðàòóðû:
1 Åôèìîâà Î.Ï. Ýêîíîìèêà îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ Ì., 2000.
2 Äàíüêî Ò.Ï. Óïðàâëåíèå ìàðêåòèíãîì: Ó÷åáíèê. Èçä. 2-å ïåðåðàá. è äîï. � Ì.: ÈÍÔÐÀ � Ì, 2001.
3 Ìàëàõîâ Â.Â. Óïðàâëåíèå ìàðêåòèíãîì òîðãîâîé ôèðìû. Ì.: Ýêçàìåí, 2000.
4 Ãîëüìàí È.À. Ðåêëàìíîå ïëàíèðîâàíèå. Ðåêëàìíûå òåõíîëîãèè. Îðãàíèçàöèÿ ðåêëàìíîé äåÿòåëüíîñòè. � Ì.: Èçä-âî «Ãåëëà

� Ïðèíò», 1996.
5 Ôàòõóòäèíîâ Ð.À. Ðàçðàáîòêà óïðàâëåí÷åñêîãî ðåøåíèÿ: Ó÷åáíèê äëÿ âóçîâ. � Ì.: «Áèçíåñ-øêîëà «Èíòåë � Ñèíòåç», 1999.
6 Êîòëåð Ô è äð. Ãîñòåïðèèìñòâî è òóðèçì. Ì.: ÞÍÈÒÈ, 1998.
7 Äîëìàòîâ Ã.Ì. Ìåæäóíàðîäíûé òóðèñòè÷åñêèé áèçíåñ: èñòîðèÿ, ðåàëüíîñòü è ïåðñïåêòèâû. Ð-íà-Äîíó: Ôåëèêñ, 2001.
8 Ï÷åëèíöåâà Þ.À. Ïðèìåíåíèå ìàðêåòèíãîâûõ èíñòðóìåíòîâ // Ðèñê, ¹4, 2003.

Ðèñóíîê 4. Êëàññèôèêàöèÿ ïðîöåññîâ îáñëóæèâàíèÿ, îïðåäåëÿþùèõ òèï ÏÎÏ

Òàáëèöà 3. Êîìïëåêñ ìàðêåòèíãà ÏÎÏ

Òèï  

ÏÎÏ 
Òîâàð Öåíà 

Ïðîäâè-

æåíèå 

Ðàñïðåäåëå-

íèå 

Êàôå í.ö. Áàçîâàÿ íîìåíêëàòóðà Äîñòóïíàÿ 

Ôàñàä, 
ýëåìåíòû 

íàðóæíîé 

ðåêëàìû 

Ñàìîîáñëó-

æèâàíèå 

Êàôå â.ö. 

Ðàñøèðåííàÿ 
íîìåíêëàòóðà, çàêàçíûå 

áëþäà, âûñîêîå êà÷åñòâî, 

êîìôîðòíàÿ îáñòàíîâêà 

Âûñîêàÿ, 
âîçìîæíû 

ñêèäêè 

Ðåêëàìà, 
âèçèòêè, 

ôàñàä 

êàôå 

Îáñëóæèâà-
íèå 

îôèöèàíòàìè 

Ñòîëîâàÿ 

í.ö. 

Øèðîêàÿ íîìåíêëàòóðà 

áàçîâûõ ñòàíäàðòíûõ 
áëþä, ìèíèìàëüíûé 

êîìôîðò, ÷àñòî 

ïëàñòìàññîâàÿ ìåáåëü 

Îáùåäîñòó

ïíàÿ 
Ôàñàä 

Ñàìîîáñëó-

æèâàíèå 

Ñòîëîâàÿ 

â.ö. 

Øèðîêàÿ íîìåíêëàòóðà 

ñòàíäàðòíûõ áëþä ëåãêîãî 

ïðèãîòîâëåíèÿ, êîíòðîëü 

êà÷åñòâà 

Ñðåäíåäîñ-

òóïíàÿ, 

âîçìîæíû 

ñêèäêè 

Ïåðñîíàë, 

ìåíþ 

Ñàìîîáñëó-
æèâàíèå, 

èíîãäà 

îáñëóæèâàíèå 

îôèöèàíòàìè 

Áàð í.ö. 

Óçêàÿ íîìåíêëàòóðà áëþä 

� çàêóñîê è âèíî-âîäî÷íûõ 

èçäåëèé, íàëè÷èå ïðîñòîé 

áàðíîé ñòîéêè 

Äîñòóïíàÿ 

Ýëåìåíòû 

íàðóæíîé 

ðåêëàìû 

Îáñëóæèâà-

íèå ó áàðíîé 

ñòîéêè 

Áàð â.ö. 

Ðàñøèðåííàÿ 

íîìåíêëàòóðà áëþä 

âûñîêîãî êà÷åñòâà, 

îðãàíèçàöèÿ îòäûõà, 
êîìôîðòíàÿ îáñòàíîâêà, 

ñåðâèñ 

Âûñîêàÿ, 

âîçìîæíû 

ëüãîòíûå 

öåíû, 
ñåçîííûå 

ñêèäêè 

Ôàñàä, 

ïåðñîíàë, 

âèçèòêè, 

ìåíþ, 

ñòèìóëè-
ðîâàíèå 

ñáûòà 

Îáñëóæèâà-

íèå îôèöèàí-

òàìè, ó áàð-

íîé ñòîéêè, 

äîïîëíèòåëü-
íûå âèäû 

óñëóã 

Ðåñòîðàí 

í.ö. 

Øèðîêàÿ íîìåíêëàòóðà 
áëþä ñëîæíîãî 

ïðèãîòîâëåíèÿ, 

îðãàíèçàöèÿ îòäûõà, 

êà÷åñòâåííûé ñåðâèñ 

Âûñîêàÿ, 
âîçìîæíû 

ïîñòîÿííûå 

(ñèñòåìà 

ñêèäîê) 

ñêèäêè 

Ðåêëàìà, 

ïðÿìàÿ 
ðàññûëêà, 

ïåðñîíàë, 

ñòèìóëè-

ðîâàíèå 

ñáûòà 

Îáñëóæèâà-
íèå 

îôèöèàíòàìè, 

îáñëóæèâàíèå 

íà äîìó 

Ðåñòîðàí 

â.ö. 

Ðàñøèðåííàÿ 

íîìåíêëàòóðà áëþä 
ñëîæíîãî ïðèãîòîâëåíèÿ, 

ïîâûøåííàÿ 

êîìôîðòíîñòü, ñàìûé 
âûñîêèé óðîâåíü ñåðâèñà 

Âûñîêèå 

öåíû, 

ðàñ÷åò ïî 

äèñêîíòíîé 

êàðòå, 

âîçìîæ-
íîñòü 

îôîðìëå-

íèÿ êðåäèòà 

Ðåêëàìà, 

ÏÐ, 
ïðÿìàÿ 

ðàññûëêà, 

ìåíþ, 
ôàñàä 

Îáñëóæèâà-

íèå 
îôèöèàíòàìè, 

âûåçäíîå 

îáñëóæèâàíèå 
òîðæåñòâ 
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