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Применение метода SERVQUAL для анализа и совершенствования сервисной политики (на 
примере ОАО «Ростелеком», г. Кемерово) 
Шадрин В.Г., к. э. н., доцент, заведующий кафедрой «Маркетинг» ФГБОУ ВПО Кемеровский 
технологический институт пищевой промышленности, 
e-mail: vladii@mail.ru 
Гнеушев А.В., студент ФГБОУ ВПО Кемеровский технологический институт пищевой 
промышленности, e-mail: aleksei-gneushev@mail.ru 

В статье рассмотрены методика и результаты анализа сервисной политики для последующего 
усовершенствования деятельности телекоммуникационной компании. 
Для анализа качества услуг применена методика SERVQUAL, рассмотрены условия ее 
практического внедрения. Представлены данные о показателях качества услуг и их динамика за 
три года. 
Ключевые слова: маркетинг, сервис, качество услуг, методика SERVQUAL. 
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Application of method SERVQUAL for the analysis and improving the service policy (on an 
example of open society «Rostelecom», Kemerovo) 
Shadrin V.G., Candidate of the economic sciences, Assistant professor, head of the department of 
economy of Kemerovo Institute of Food Science and Technology,  
e-mail: vladii@mail.ru 
Gneushev A.V., student Kemerovo Institute of Food Science and Technology, e-mail: aleksei-
gneushev@mail.ru 

The article describes the methodology and results of the analysis of the service policy for further 
improvement of activity of the telecommunication companies. For the analysis of the quality of 
services used the technique of «SERVQUAL», reviewed the terms of its practical implementation. 
Presents data on the indicators of the quality of services and their dynamics for three years. 
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Диверсификация как основа долгосрочного устойчивого развития 
Зимина Т.В., д. э. н., профессор кафедры «Общая экономическая теория» Уральского 
федерального университета имени первого Президента России  
Б.Н. Ельцина, e-mail: zimina1964@yandex.ru 



Меркушин А.В., руководитель отдела маркетинга ЗАО «Туринский ЦБЗ»,e-mail: 
sbyt@tcbz.uraltc. ru 

Современное развитие любого производства невозможно без постоянного совершенство-вания 
выпускаемой продукции, освоения смежных производств и выхода на новые рынки. Это требует 
тщательного и всестороннего учета потребностей спроса, особенно на быстрорастущих рынках, 
возможностей самого производства и рисков. 
Ключевые слова: диверсификация, SWOT-анализ, санитарно-гигиенические изделия. 
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Diversification as basis of the long term sustainable development 
Zimina T.V., Doctor of economics the Ural federal university, e-mail: zimina1964@yandex.ru 
Merkushin A.V., The head of a department of marketing the closed joint-stock company of workers 
Turinskyi pulp-and-paper factory, e-mail: sbyt@tcbz.uraltc. ru 

Modern progress of any manufacture is impossible without constant perfection of let out production, 
development of adjacent manufactures and an output on the new markets. It requires the careful and 
comprehensive account of demands of demand, especially in the fast-growing markets, possibilities of the 
manufacture and risks. 
Keywords: diversification, SWOT- analysis, sanitary-and-hygienic products 
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Розничные торговые сети на рынке бытовой техники г. Владивостока 
Никулина Т.А., ст. преподаватель кафедры «Маркетинг, коммерция и 
логистика»Дальневосточного федерального университета, г. Владивосток, 
e-mail: nikulina_vladivostok@mail.ru 

Объективной закономерностью развития потребительского рынка является рост доли сетевых 
торговых компаний в розничной торговле. Значительную роль сетевые торговые компании играют 
также и на рынке бытовой техники и электроники. В статье приведена классификация розничных 
торговых предприятий и розничных торговых сетей на рынке бытовой техники г. Владивостока. 
Также в работе представлена характеристика розничных торговых сетей на рынке бытовой 
техники г. Владивостока. 
Ключевые слова: рынок бытовой техники и электроники, розничные торговые сети. 
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Retail distribution networks in the market of household appliances of Vladivostok 
Nikulina T.A., Lecturer in Marketing , сommerce and logistics Department of  
Far Eastern Federal University, Vladivostok, e-mail: nikulina_vladivostok@mail.ru 

Objective regularity of development of the consumer market is growth of a share of the network trading 
companies in retail trade. The network trading companies play a significant role as well in the market of 
household appliances and electronics. In article classification of retail trade enterprises and retail 
distribution networks on the market of household appliances of Vladivostok is given. Also in work the 
characteristic of retail distribution networks in the market of household appliances of Vladivostok is 
presented. 

Keywords: market of household appliances and electronics, retail distribution networks 
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Продающие слоганы 
Бения М.И., бизнес-тренер, психолог, АМТ-Консалтинг групп,e-mail: m61759@mail.ru 

В статье анализируется рекламное воздействие на потребителя посредством слоганов имиджа и 
слоганов лести. Приводятся данные одного исследования в московской рекламной фирме. 
Делается вывод об иррациональности восприятия рекламы потребителем. 
Ключевые слова: рекламное воздействие, слоган, имидж, лесть, эффективность, потребление, 
манипулирование, рекламный текст, комфорт, мотив, рынок, массмедиа. 
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Selling slogans 
Benija M. I., The business trainer, coach, AMT-CONSULTING of groups,e-mail:m61759@mail.ru 

The article analyzes The advertising impact on the consumer through slogans image and slogans-flattery. 
Data are presented of a study in the Moscow advertising firm. The conclusion is made about the 
irrationality of perception of advertising of the customer. 
Keywords: advertising impact, slogan, image, flattery, efficiency, consumption, manipulation, advertising 
text, comfort, motive, market, mass media. 
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О некоторых современных методах продвижения товаров 
Пашутин С.Б., д. биол. н., e-mail: sergepashutin@yandex.ru 

Рассмотрены такие современные популярные методы продвижения товаров, как литературный 
product placement, спонсорство и эпатажный маркетинг. Приводятся примеры использования 
данных инструментов при продвижении различных продуктов как за рубежом, так и в России. 
Ключевые слова: маркетинг, продвижение товаров, product placement, спонсорство, эпатажный 
маркетинг, реклама, бренд, известные персоны, рекламное агентство, этический менталитет. 
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About some modern tools of product promotion 
Pashutin S.B., Dr.Sci.Biol., e-mail: sergepashutin@yandex.ru 

Consider such modern popular tools of product promotion as product placement and sponsorship. Article 
includes a lot of implementation examples of different products promotion in abroad and in Russia on the 
base of considering tools.  
Keywords: marketing, product promotion, product placement, sponsorship, advertising, brend, celebrity 
persons, advertising agency, ethical mentality. 
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КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТЬ 
COMPETITIVENESS 

Достижение конкурентных преимуществ с помощью управления расходами на деловые 
путешествия 
Салахутдинов В.Н., председатель правления Америкэн Экспресс Банк,руководительAmerican 
Express в России 

В статье рассматриваются результаты первого в России исследования в области деловых 
поездок и корпоративных расходов, проведенного компанией Ernst & Young по заказу American 
Express. В нем приняли участие руководители крупных компаний, ведущих деятельность на 
территории Российской Федерации. Исследование отражает мнение профессиональных 
руководителей о перспективах российского бизнеса, роли деловых путешествий в его 
развитии и подходе к оптимизации корпоративных расходов. Также в статье приводится 
сравнительный анализ существующих на сегодняшний день инструментов оптимизации в 
области делового туризма. 
Ключевые слова: Business Travel Account, корпоративные расходы, корпоративный кредитный 
счет, деловые путешествия, агентства делового туризма, контроль над расходами. 
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Achieving the competitive advantages on the base of business travel cost management 
Salakhutdinov V.N., CEO at American Express Bank LLC, Country Manager of American Express in 
Russia 

In article results of the research first in Russia in the field of business trips and the corporate expenses, 
spent by company Ernst and Young by request of American Express are considered. Heads of the large 
companies conducting activity in territory of the Russian Federation have taken part In it. Research 
reflects opinion of professional heads on prospects of the Russian business, a role of business travel in 
its development and the approach to optimisation of corporate expenses. Also in article the comparative 
analysis of tools of optimisation existing for today in the field of business tourism is resulted.  
Keywords:Business Travel Account, corporate expenses, corporate credit account, business travel, 
business travel agency, control over expenses 
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ИНТЕРНЕТ-МАРКЕТИНГ 
INTERNET-MARKETING 

Тенденции развития маркетинговых коммуникаций российских онлайн-площадок 
Пыхтина И.Н., к. т.н, доцент кафедры «Менеджмент и информационные 
технологии в экономике», филиал НИУ МЭИ в г. Смоленске,  
e-mail: pihtina@yandex.ru 
Клинкова Д.В., студентка филиала НИУ МЭИ в г. Смоленске, 
e-mail: Dafunchik@yandex.ru 

Интернет способствует развитию мирового рынка и обеспечивает присоединение к нему все 
новых покупателей и продавцов. Реклама в Интернете становится все более популярным 
способом заявить о себе и своей продукции. Сеть предлагает своим пользователям ее 
разнообразные виды. В статье приводятся рейтинг самых дорогих мировых и российских 
онлайн-площадок, а также бюджеты региональных рекламных кампаний. Установлено, что, 
несмотря на отставание, на российском рынке электронной коммерции развиваются все 
формы коммуникаций и подтверждаются мировые тенденции развития стратегий 
продвижения и роста рекламной активности. Выявлены и особенности разработки и 
реализации стратегий продвижения российскими рекламодателями, в том числе и 
региональными. 
Ключевые слова: коммуникации, концепция индивидуального маркетинга, интернет-ресурс, 
рекламный бренд, сайт, поисковая оптимизация, баннерная реклама, онлайн-площадка, скрытая 
реклама, контекстная реклама, PR-акция, Richmedia, Flash и JavaScript. 
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Internet promotes the development of the global market and provides the accession of new buyers and 
sellers. Advertising on the Internet is becoming an increasingly popular way to express themselves and 
their products. The network offers its users a variety of species. The article provides a list of the most 
expensive of the world and Russian online sites, and also the budgets of regional advertising campaigns. 
Found that, despite the lag in the Russian market of e-commerce develop all forms of communication and 
confirmed by global trends and strategies to promote the growth of advertising activity. Identified and 
features of the development and implementation of strategies to promote Russian advertisers, including 
regional. 
Keywords: communication, the concept of individual marketing, online resource, brand advertising, 
website, search engine optimization, banner advertising, online site, latent advertising, contextual 
advertising, PR-campaign, Rich media, Flash, and JavaScript. 
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В статье рассматриваются некоторые аспекты регионального маркетинга. Выделяется роль 
малого бизнеса в развитии территорий. Рассматривается методология формирования 



стратегии развития малого бизнеса в отраслевом разрезе на уровне муниципальных 
образований. 
Ключевые слова: маркетинг территорий, региональный маркетинг, муниципальный 
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This article discusses some aspects of regional marketing. Highlighted the role of small businesses in 
developing areas. Consider the methodology of strategic development of small businesses across 
industries at the municipal level. 
Keywords: Marketing area, regional marketing, city marketing, marketing strategies, small business, 
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В статье рассматриваются особенности формирования бренда города, выделяются три 
основные категории его ценностей. Анализируются ключевые характеристики бренда города, 
а также представляются и описываются составляющие психологической структуры 
городского бренда и факторы, влияющие на процесс его формирования. 
Ключевые слова: бренд, брендинг, город, концепция, культура, подход, потребитель, 
ценность, факторы. 
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В статье анализируется сущность брендинга территории. Дано авторское определение 
бренда территории. Рассмотрены проблемы и противоречия современного брендинга 
территорий Российской Федерации. 
Ключевые слова: имидж территории, репутация территории, бренд территории, брендинг 
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В статье рассмотрены проблемы формирования стратегий продвижения санаторно-
курортных услуг. Определены основные цели и задачи их продвижения. Рассмотрены вопросы 
позиционирования бренда санаторно-курортного учреждения. Представлены результаты 
проведенного исследования конкурентных сил, действующих на санаторно-курортные 
организации КБР, на основе применения модели пяти сил конкуренции М. Портера. 
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Статья посвящена проблеме потребительского выбора совокупного инновационного 
образовательного продукта кластера с высокой добавленной стоимостью в области лесного 
дела. Рассматриваются маркетинговые подходы потребительского выбора, а также 
структура инновационного образовательного продукта и его ценностные потребительские 
эффекты, основные принципы и задачи создания инновационного продукта, многосложные 
функции инновационного кластера. Предложена модель оценки совокупной потребительской 
ценности инновационного образовательного продукта. 
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The article is devoted to the problem of consumer choice of a joint innovative educational cluster’s 
product with the high added value in forestry issues. Marketing approaches of the consumer choice, as 
well as the structure of innovative educational product and its value-conscious consumer effects, basic 
principles and targets in innovative product creation, complex functions of the innovative cluster are 
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В статье рассмотрены основные понятия, а также особенности маркетинговой 
деятельности в экспедиторской компании. Предложена матрица оценки эффективности 
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