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В 
современных условиях торговые пред-
приятия слабо отличаются друг от друга 
по товарам, ценам и обстановке. В этой 

связи эффективным способом дифференци-
ации розничного предложения от предложе-
ний конкурентов является предоставление на 
максимально высоком качественном уровне 
такого комплекса услуг, который бы удовлет-
ворял разнообразные потребности целевого 
покупателя и способствовал бы обеспечению 
прибыльности магазина в долгосрочной пер-
спективе.
Покупатели – ценное преимущество и залог 
успеха предприятия. Поэтому их необходимо 
всячески ублажать посредством предложения 
набора разнообразных высококачественных 
услуг для того, чтобы они не уходили к кон-
курентам и сохраняли лояльность к той или 
иной организации ритейла.
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Аннотация
Одна из актуальных проблем розничной 
торговли – стремление ритейлоров угодить 
вкусам современного потребителя, посколь-
ку сейчас он более разборчив и требователен 
не только к ассортименту товаров и качес-
тву обслуживания, но и к дополнительным 
услугам и уровню сервиса. С целью удержания 
старых и привлечения новых клиентов раз-
работана и предложена программа форми-
рования и развития пакета услуг торговых 
предприятий, максимально отвечающего 
потребностям и ожиданиям потребителя.
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агазин и 
пакет услуг

Разработка 
комплекса услуг
В результате подробного изучения услуги в 
качестве неотъемлемой части товара, ее осо-
бенностей, а также составления системы тесно 
взаимосвязанных принципов формирования 
ассортимента услуг на предприятиях ритейла 
автором была предложена программа разра-
ботки комплекса услуг. Она выполняет, своего 
рода, роль путеводителя для розничного тор-
говца, считающего необходимым для своей 
фирмы создание уникального комплекса услуг, 
учитывающего не только конъюнктуру рынка 
на фоне конкуренции, но и желания и пред-
почтения целевой аудитории.
Данная программа состоит из двух этапов:
I этап – разработка пакета услуг, предлагаемо-
го предприятием ритейла;
II этап – развитие и совершенствование этого 
пакета.
На каждом этапе совершается серия пос-
ледовательных и взаимосвязанных шагов. 
Рассмотрим их.
Так, на первом этапе разработки комплекса 
услуг имеется ряд основных особенностей. 
Перечислим их.
1. Прежде всего, необходимо тщательным 
образом исследовать конъюнктуру потреби-
тельского рынка. То есть следует уделить вни-
мание таким показателям, как уровень цен, 
покупательская способность жителей района 
(торговой зоны). Также необходимо выяснить, 
какова степень обеспеченности населения 
торговой площадью, каковы уровни спроса и 
предложения в области розничной торговли.
2. Неотъемлемая часть исследования конъ-
юнктуры рынка – сегментирование базово-
го рынка, выбор целевого сегмента (рынка), 
обслуживание которого в наибольшей степе-
ни соответствует возможностям организации 
в достижении цели и последующее исследова-
ние целевого покупателя. При этом необходи-
мо уделять внимание основным характерис-
тикам потенциального потребителя услуг и 
в дополнение к этому прогнозировать объем 
его спроса на услуги. Исследование тенден-
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ций развития современного общества обес-
печивает право на жизнь разрабатываемому 
комплексу.
3. Еще одно направление конъюнктуры рынка 
– изучение комплекса услуг (а также парамет-
ров их оказания) не только реальных, но и 
потенциальных конкурентов в лице однофор-
матных предприятий ритейла.
4. На основе полученной информации осу-
ществляется формирование фирмой собствен-
ного уникального пакета услуг и выработка 
эксклюзивной идеи (подхода).
5. При устранении недочетов и внесении поп-
равок в спроектированный ассортимент услуг 
с учетом рыночных рисков и ресурсной осна-
щенности организации целесообразно про-
вести оценку следующего сочетания: «уровень 
затрат – рыночные риски – экономическая 
эффективность». В данную формулу можно 
включить даже психологическую эффектив-
ность. Обратим внимание, что в случае дефи-
цита ресурсов фирма с целью рационального 
их использования может прибегнуть к помощи 
сторонних аутсорсинговых организаций для 
осуществления оценки возможностей предо-
ставления услуг.
6. При условии ресурсной обеспеченности 
фирма может на усмотрение руководящего 
звена и основных специалистов сформиро-
вать отдел качества, главной миссией которо-
го будет осуществление контроля качества не 
только товаров, но и сервиса.

Пакет услуг
7. Перед предприятием розничной торговли 
встает задача: необходимо определить, какую 
же услугу из разработанного комплекса пре-
доставить клиенту платно, а какую бесплатно 
(условно). А это, в свою очередь, требует реше-
ния ряда следующих основных моментов:
– с целью формирования лояльности поку-
пателя следует оценить уровень полезности 
и привлекательности бесплатной услуги для 
целевой аудитории;
– необходимо изучить покупательскую спо-
собность клиентов и уровень их чувствитель-
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ности к определенному ценовому диапазону 
(заметим, что услуга считается бесплатной 
условно по той причине, что ее фактическая 
цена рассредоточена в стоимости товаров, 
составляющих основной ассортимент, и чем 
больше товарных позиций, тем незаметнее и 
безболезненнее для покупателя осуществляет-
ся рост цен);
– следует принять в расчет и свободу предпри-
ятия ритейла в финансовом плане, и то, какие 
действия по рассматриваемому вопросу пред-
принимают, так называемые, конкуренты.
8. Заключительным шагом данного этапа явля-
ется окончательное утверждение разработан-
ного пакета услуг и последующее его предо-
ставление целевому покупателю.
Таким образом, руководствуясь предложенной 
пошаговой инструкцией, ритейлор для своего 
предприятия абсолютно любой организаци-
онной формы торговли может разработать и 
предложить клиенту оптимальный комплекс 
услуг. Он будет отвечать требованиям совре-
менного высококонкурентного рынка и пот-
ребностям покупателя, то есть призван сфор-
мировать его лояльное отношение к магазину. 
Тем не менее, нельзя не учитывать при разра-
ботке пакета услуг такие факторы первосте-
пенной важности, как расположение торгового 
предприятия и предлагаемые им дополнитель-
ные услуги.

Развитие 
комплекса услуг
На заключительном, втором этапе авторской 
программы создания комплекса услуг пошаго-
во рассмотрены рекомендации по его разви-
тию и дальнейшему совершенствованию, где 
необходимо анализировать и учитывать коле-
бания и предложения, и спроса на потреби-
тельском рынке.
С целью соответствия требованиям современ-
ного рынка и приобретения дополнитель-
ных конкурентных преимуществ необходимо 
постоянно пересматривать и улучшать раз-
работанный набор услуг (для поддержания 
их на максимально возможном качественном 
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уровне, а также удержания старых клиентов и 
привлечения новых). В этой связи можно рас-
сматривать данный этап в качестве кругового 
(непрерывного) процесса.
На данном этапе разработанной программы 
для эффективного регулирования процесса 
развития и совершенствования предлагаемого 
комплекса услуг целесообразно выделить сле-
дующие ее элементы.
1. Налаживание обратной связи с клиентами 
с целью выявления уязвимых мест (разрывы 
между ожиданиями и восприятием) в комп-
лексе услуг. Другими словами, в рамках дан-
ного процесса основной интерес ритейлора 
должен быть направлен, с одной стороны, на 
проверку качественного уровня уже предо-
ставляемых услуг а, с другой стороны — на 
изучение новых потребностей и ожиданий 
целевого покупателя.
2. Проведение периодических исследований 
услуг конкурентов – разноформатных роз-
ничных торговцев. При этом используются, 
как правило, маркетинговый метод «тайно-
го покупателя»1. Заметим, что в современных 
условиях прослеживается некоторое смеше-
ние базовых и дополнительных услуг в рамках 
разных торговых форматов, то есть нет чет-
ких критериев и стандартов отнесения услуги 
к тому или иному виду, что способствует еще 
большему обострению конкуренции.
3. С целью определения результативности 
деятельности торговой организации, а также 
уже предлагаемого усовершенствованного или 
только что разработанного комплекса услуг, 
целесообразным, по мнению автора, являет-
ся исследование двух видов эффективностей 
– экономической и психологической (то есть 
удовлетворения покупательских потребнос-
тей) (возможен вариант их комбинации). Это 
обусловлено тем, что можно выделить услуги, 
способствующие получению экономического 

1 При использовании данного метода исследователь 

имитирует покупателя, клиента и т.д., чтобы полу-

чить информацию о поведении конкурентов, целе-

вой группы – прим. ред.
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эффекта, и услуги, обеспечивающие привлека-
тельность магазина для покупателя.
В заключение отметим, что предложенная 
автором программа представляет собой кру-
говой процесс и дает возможность предпри-
ятиям ритейла (независимо от торгового 
формата) составлять эксклюзивный комплекс 
услуг, учитывающий и конъюнктуру рынка на 
фоне конкуренции и потребности покупате-
лей. Данные, полученные в ходе исследова-
тельской работы, свидетельствуют о том, что 
удачно составленный набор услуг способству-
ет росту числа приверженных магазину кли-
ентов и эффективности удовлетворения поку-
пательских потребностей, а также получению 
дополнительной прибыли, то есть повыше-
нию эффективности с экономической точки 
зрения.
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Program of service package formation and development 
at retail enterprises

Abstract

O
ne of the topical problems of retailing is the intention of retailers to 
satisfy the tastes of modern consumers, because now they are more 
exacting and particular not only about the goods assortment and 

the service quality but also about the additional services and the service level. 
To retain the existing customers and attract new clients a program of service 
package formation and development at retail enterprises has been worked 
out and suggested. This package of services meets the needs and expectations 
of customers to the greatest extent.
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