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В статье рассматриваются вопросы, связанные с подходами к разработке концепции 

маркетинга консультационных услуг. Большое внимание уделяется принципам развития си-
стемы маркетинга консультационных услуг. Предложена структура системы маркетинга 
консультационных услуг. Выявлены характерные черты маркетинга консультационных услуг. 
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В настоящее время рынок консультационных услуг динамично развивается. В том 
числе развивается макросреда индустрии консультационного 
сервиса, законодательная база, которая подтверждается много-
численными нормативными документами. Однако проблемы, 
существующие на рынке консультационных услуг, требуют 
развития теории и разработки концепции маркетинга консуль-
тационных услуг. 

Традиционно в теории маркетинга выделяются следующие 
концепции: товарная, сбытовая, традиционная концепция мар-
кетинга, концепция социально-этического маркетинга, концеп-
ция маркетинга взаимодействия, концепция маркетинг-микс.  

Существуют концепции международных моделей марке-
тинга услуг: модель Д. Ратмела, модель П. Эйглие и Е. Лангеарда, модель К. Гренроса, 
модель М. Битнер, модель Ф. Котлера. В настоящее время в 
практике консультационных предприятий разрабатываются 
концепции проектов по электронной коммерции. Предлагаются 
творческие концепции рекламных кампаний по продвижению 
товаров (услуг) или брендов, в рамках нового подхода к взаи-
моотношениям с клиентами и т. д. [1]. Однако принципы разви-
тия системы и разработка концепции маркетинга консультаци-
онных услуг разработана недостаточно глубоко. 

Целью данной статьи является формулировка принципов 
развития системы и разработка концепции маркетинга консуль-
тационных услуг на основе теоретического обзора литературы, 
системного анализа, маркетингового исследования рынка кон-
сультационных услуг как многофункциональной и многоаспектной интерактивной си-
стемы, ориентированной на адаптацию участников рынка к воздействию макро- и мик-
роэкономических факторов. 

Анализ цивилизационных изменений показывает, что в условиях динамично раз-
вивающейся рыночной среды требуются новые подходы к исследованию особенностей 
формирования и функционирования инфраструктуры рынка консультационных услуг. 
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Это подтверждается данными исследований современных экономистов [1]. Недостат-
ком предлагаемых моделей является неполнота обоснования моделей и инструментов 
маркетинга консультационных услуг в современных условиях развития мирового рын-
ка. 

Маркетинг консультационных услуг – действия, благодаря которым предлагае-
мые на рынке консультационные услуги доходят до клиентов. Также это процесс, при-
званный оказать содействие потенциальным клиентам в оценке предоставляемых кон-
сультационных услуг, позволяет научно обосновывать принятие решений о развитии 
рынка, дает возможность адекватно оценивать и прогнозировать рыночную ситуацию, 
разрабатывать стратегию и тактику конкурентной борьбы [4]. 

Анализ характеристики исторической сменяемости концепций маркетинга кон-
сультационных услуг выявляет логику эволюционного развития и доказывает, что мар-
кетинг консультационных услуг имеет характерные черты, отличающие его от марке-
тинга товаров и услуг. 

Проблемы и пути их преодоления, которые необходимо учитывать при разработке 
стратегии маркетинга консультационных услуг, представлены в таблице 1. 

Таблица 1 
Характерные черты маркетинга консультационных услуг 

 

Характеристика 
консультационных

услуг 
Проблемы Некоторые пути их преодоления 

Неосязаемость 

1 Трудности выбора 1 Фокусирование на выгоде 
2 Сложности с методом распо-
ложения элементов продвиже-
ния комплекса маркетинга 

2 Увеличение осязаемости консультацион-
ных услуг (например, их физической пред-
ставимости) 

3 Невозможность патентования 3 Использование марочных названий 

Неразделимость от 
источника 

1 Требуется присутствие произ-
водителя 

1 Обучение работе больших групп лиц 

2 Прямые продажи 2 Ускорение работ 
3 Ограниченные пределы дей-
ствий 

3 Подготовка более компетентных по-
ставщиков консультационных услуг 

Неоднозначность 

1 Зависимость от того, кто и ко-
гда обеспечивает услуги 

1 Тщательный выбор и обучение персона-
ла 

2 Трудности гарантии качества 

2 Наблюдение за обеспечением стандартов 
услуг, предварительно подготовленная ме-
ханизация контроля качества, выделение 
заранее оговоренных характеристик 

Несохраняемость 

1 Невозможность создавать за-
пасы 

1 Улучшение соотношения между постав-
кой и заказом 

2 Проблемы флюктуации потока
заказов 

2 Улучшение соотношения между постав-
кой и заказом (например, снижение цен в 
не пиковое время) 

Собственность 
1 Потребитель обслуживается, но 
не является собственником дей-
ствий или средств обслуживания 

1 Выделение преимуществ невладения 
(например, более легкая система оплаты) 

 

Абстрактно-логическую и лингвистическую основу предлагаемой в исследовании 
концепции развития маркетинга консультационных услуг составляет система понятий, 
образующая семантическую модель предметной области исследования. Обозначим 
элементы концепции: 

а) цели развития маркетинга консультационных услуг;  
б) задачи развития маркетинга консультационных услуг;  
в) основные принципы как исходные положения построения и функционирования 

системы маркетинга консультационных услуг;  
г) направления развития в Российской Федерации и ПФО.  
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Структурные элементы концепции развития маркетинга консультационных услуг 
представляют собой единый механизм маркетинговой деятельности, реализующий 
проблемы сбыта на рынке. Каждый из структурных элементов концепции развития 
маркетинга консультационных услуг имеет самостоятельное значение и содержание, 
одновременно решая различные задачи и характеризуя принципы общей системы раз-
вития маркетинга консультационных услуг.  

Цель концепции заключается в установлении единого теоретико-
методологического подхода к системе маркетинга консультационных услуг как основы 
для выработки рекомендаций по совершенствованию ее развития. Концепция развития 
маркетинга консультационных услуг должна быть в основе концепции долгосрочного 
социально-экономического развития Российской Федерации, реализуемой Министер-
ством экономического развития РФ.  

Задачи развития маркетинга консультационных услуг в рамках предлагаемой ав-
торами концепции: 

а) выявление предпосылок и факторов развития системы маркетинга сферы кон-
сультационных услуг, в том числе позитивный характер макроэкономических тенден-
ций, состояние инфраструктуры рынка и динамики ее развития, рост масштабов дея-
тельности субъектов в сфере консультирования, активное развитие сферы консульта-
ционных услуг и т. д.; 

б) разработка рекомендаций на основе использования методики прогнозирования 
объемов и эффективности деятельности консультационного предприятия, методики 
управления потоками заказов клиентов, стратегии и тактики управление виртуальным 
рыночным пространством клиента и т. д.; 

в) организация благоприятных межличностных отношений «консультант клиент»; 
г) подготовка высокопрофессиональных специалистов, обеспечение учебного 

процесса методическими и практическими материалами, повышение квалификации и 
аттестация консультантов; 

д) развитие институционально-правовых аспектов, в том числе нормативных ак-
тов, регламентирующих статус консультанта, порядок исчисления и уплаты налогов, 
ответственность за качество консультационных услуг. 

Принципы обмена информацией, которые, по мнению многих специалистов, 
необходимо учитывать при разработке и внедрении системы маркетинга консультаци-
онных услуг, и которых нужно придерживаться, как и законов и закономерностей, об-
щих правил и положений. 

На автоматизацию процесса принятия эффективных маркетинговых решений, по 
мнению авторов, влияют следующие принципы развития системы маркетинга консуль-
тационных услуг. 

Принцип корректности исходных данных обусловливает необходимость учета 
особенностей и проведение соответствующей корректировки исходных данных в про-
цессе проведения маркетинговых исследований на основе накопленных ретроспектив-
ных статистических данных. 

Принцип достоверности требует приемлемой степени точности используемых в 
расчетах исходных данных по исследуемому рынку. 

Принцип оптимальности означает, что из альтернативных вариантов маркетин-
говых решений должен выбираться наилучший вариант. 

Принцип целевой направленности предполагает необходимость применения 
при проведении необходимых расчетов, методов (подходов), обеспечивающих дости-
жение главной цели, проведения маркетинговых исследований.  

Принцип системности заключается в необходимости построения системы управ-
ления маркетингом в тесном единстве и взаимообусловленности всех ее элементов. 

Принцип многокритериальности обусловливает целесообразность использова-
ния многокритериального подхода при выборе наилучшего маркетингового решения. 
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Принцип актуализации результатов расчетов предусматривает необходимость 
внесения соответствующих коррективов в маркетинговые расчеты в случае появления 
новых статистических данных по рассматриваемому рынку. Благодаря соблюдению 
этого принципа создаются благоприятные условия для повышения точности маркетин-
говых расчетов. 

Принцип опознавательности заключается в выделении и учете опознавательных 
признаков в процессе функционального развития перцепционных процессов, что обес-
печивает целостное опознание сложных объектов. 

Принцип активности состоит в обобщении и развитии основных представлений 
о механизмах взаимодействия внешней, внутренней и интерактивной среды. 

Принцип диадического взаимодействия показывает, что изучение потребностей 
личности возможно в системе отношений «человек–среда», а поскольку личность не суще-
ствует вне социального окружения, объектом анализа должна стать их взаимосвязь.  

Таким образом, под системой маркетинга консультационных услуг понимается 
подсистема управления (менеджмента) компании, которая приводит процессы внут-
ренней среды в соответствие с целевыми планами или программами действий компа-
нии по отношению к внешней среде. Регулирование осуществляется на основе анализа 
реакций внутренней и внешней среды, причем большое внимание уделяется инноваци-
онным подходам. 

Под процессом внедрения системы маркетинга понимается создание, корректи-
ровка и поддержание работоспособности механизма в системе управления компании, 
которые обеспечивают не только осуществление стратегических и тактических целей 
компании, но и создает условия для их достижения.  

Первый этап данного процесса − построение системы, которая реализует обслу-
живание клиентов в соответствии с едиными корпоративными стандартами.  

На следующем этапе предполагается включение в систему всех остальных бизнес-
технологий, в том числе технологий маркетинга. 

Конечная цель проекта − увеличение потока новых клиентов, прежде всего в фи-
лиалах. Сопутствующие результаты − оптимизация маркетинговых затрат, совершен-
ствование управления потоком заказов клиентов, повышение эффективности маркетин-
га в целом.  

Комплексный анализ структуры системы маркетинга консультационных услуг, 
предпринятый в работе в рамках выбранной концепции, позволяет сделать вывод об 
улучшении планирования и реализации системы маркетинговых мероприятий, преду-
сматривающий мобилизацию всех имеющихся у консультационной компании внешних 
и внутренних ресурсов. Структура системы маркетинга консультационных услуг пред-
ставлена на рисунке 1. 

Используя данные рынка консультационных услуг в исследовании, большое вни-
мание уделяется взаимодействию элементов макросреды, микросреды и интерактивной 
среды системы маркетинга консультационных услуг, что показано на рисунке 2. Как 
видно на данном рисунке на деятельность любого предприятия постоянно воздействует 
множество факторов внешней среды.  

По нашему мнению, интерактивный маркетинг консультационных услуг осу-
ществляется с помощью интерактивных компьютерных служб, предоставляющих ин-
формационные услуги в оперативном режиме. Для оперативного маркетинга исполь-
зуются системы, обеспечивающие двустороннюю электронную связь между консуль-
тантом и клиентом.  

Соединение компьютера покупателя (или Web-машины на основе телевизора) с 
различными службами обеспечивается посредством модема и телефонных линий. Ин-
формационные технологии и использование мобильных устройств, с помощью которых 
возможно установление прямых контактов на расстоянии, в настоящее время уже 
прочно вошли в повседневную жизнь современных людей [5]. 
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Рисунок 1 − Структура системы маркетинга консультационных услуг 

 
 

 

Рисунок 2 − Схема взаимодействия элементов макросреды, микросреды и интерактивной 
системы маркетинга консультационных услуг 

Существуют два типа каналов интерактивного маркетинга консультационных 
услуг: коммерческие оперативно-информационные службы и Internet [2]. 

Коммерческие оперативно-информационные службы предоставляют своим або-
нентам информацию и маркетинговые консультационные услуги в режиме реального 
времени за определенную помесячную оплату. 
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Эти коммерческие оперативно-информационные службы предоставляют своим 
абонентам необходимую информацию (новости, библиотеки, образование, путеше-
ствия, спорт, справки), обеспечивают им развлечения (игры и прочее), торговые услуги, 
организуют диалог между абонентами (электронные доски объявлений, форумы, ком-
наты для бесед) и предоставляют услуги электронной почты. Щелкнув несколько раз 
кнопкой мыши на своем домашнем компьютере, абоненты этих служб могут заказы-
вать по соответствующей каталогам самые разнообразные изделия и услуги.  

Кроме того, они могут выполнять различные банковские операции в своих местных 
банках, заниматься инвестиционной деятельностью с помощью разнообразных брокер-
ских контор, заказывать авиабилеты, бронировать места в гостиницах, заказывать авто-
мобили на прокат, играть в компьютерные игры, принимать участие во всевозможных 
викторинах и конкурсах, получать справки о потребительских рейтингах различных то-
варов и услуг, узнавать результаты спортивных соревнований и знакомиться со спортив-
ной статистикой, узнавать прогноз погоды и обмениваться сообщениями по электронной 
почте с другими абонентами службы [3]. 

После периода бурного развития в середине 90-х коммерческие оперативно-
информационные службы начали испытывать острую конкуренцию со стороны Internet 
как главного канала интерактивного маркетинга консультационных услуг. 

Авторы считают, что в данной работе новыми являются следующие поло-
жения и результаты: развитие маркетинга консультационных услуг осуществля-
ется под влиянием макросреды, микросреды и интерактивной среды системы мар-
кетинга консультационных услуг. Специфика свойств консультационной услуги 
влияет на возникающие в маркетинге консультационных услуг проблемы и требу-
ет поиска их решений. 
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