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МОДЕЛИ ПРЕВОСХОДНОГО КАЧЕСТВА ОБСЛУЖИВАНИЯ: ОБСУЖДЕНИЕ И СРАВНЕНИЕ
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Поскольку ожидания потребителей растут, а предложения продуктов однотипны, увеличивается важность превосходного качества обслуживания как средства повышения лояльности потребителей. Цель настоящей статьи состоит в расширении знания о том, что могут сделать компании для достижения превосходного качества обслуживания, посредством сравнения и оценки трех популярных моделей.

ТЕХНОЛОГИИ И МАРКЕТИНГОВЫЕ ИССЛЕДОВАНИЯ: ИННОВАЦИИ ИЛИ ПРОФАНАЦИЯ

Залесский Петр Карлович — к. соц. н., старший консультант института маркетинговых исследований ГфК-Русь, руководитель направления социальных и геомаркетинговых исследований, член ESOMAR (г. Москва)

В статье освещаются основные тенденции в применении различных методов маркетинговых и социологических исследований в России и за рубежом, раскрывается противоречивый характер бурного внедрения новых технологий проведения опросов и делаются выводы о необходимости целенаправленной и скоординированной работы профессионального сообщества по снижению негативных эффектов псевдоопросов и укреплению доверия к результатам исследований, проведенных на научной основе, с применением новых технологий.

ИНТЕРНАЛЬНЫЙ МАРКЕТИНГ КАК ТРЕНДОВЫЙ ИНСТРУМЕНТ УПРАВЛЕНИЯ ПЕРСОНАЛОМ СЕРВИСНОЙ ОРГАНИЗАЦИИ

Новаторов Владимир Ефимович — профессор Санкт-Петербургского государственного университета кино и телевидения, доктор педагогических наук (г. Санкт-Петербург)

В статье рассматриваются общие черты и отличительные особенности интернального (внутрифирменного) маркетинга. Дается системно-структурный анализ маркетинговой концепции управления персоналом.
УПРАВЛЕНИЕ ЛОЯЛЬНОСТЬЮ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЙ ОРГАНИЗАЦИИ КАК МАРКЕТИНГОВЫМ АКТИВОМ

Борисова Светлана Георгиевна — д. э. н., доцент ВАК, профессор кафедры менеджмента и маркетинга Института рекламы и связи с общественностью Новосибирского государственного педагогического университета (г. Новосибирск)
В статье рассматриваются особенности управления лояльностью потребителей как ключевым маркетинговым активом современной образовательной организации. На основе учета специфики данного актива и исследования его состояния (на примере студентов управленческих специальностей НГПУ) автором предложены алгоритм управления потребительской лояльностью, а также основные показатели ее измерения.

МЕТОДИЧЕСКИЕ И ПРАКТИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ АНАЛИЗА И КОРРЕКТИРОВКИ СТРАТЕГИЙ ИНТЕГРАЦИИ КОРПОРАЦИИ «РОСТЕЛЕКОМ»

Эльканова Елена Алексеевна — в 2011–2012 гг. работала заместителем декана факультета международных экономических отношений АНОВПО «Российский университет кооперации», преподает курсы «Маркетинг» и «Инновационный менеджмент» (г. Мытищи)

Ступаков Алексей Анатольевич — руководитель структурного подразделения ОАО «Ростелеком» (г. Пушкино)

Христофоров Алексей Владимирович — к. э. н., в 2011–2012 гг. работал в группе продаж и обслуживания ОАО «Ростелеком» (г. Пушкино)

В статье описывается деятельность крупнейшей государственной корпорации «Ростелеком» и анализируется комплекс интеграционных стратегий взаимодействия, реализуемых как во внешней, так и во внутренней среде корпорации. Представлена методика анализа и корректировки указанного комплекса стратегий, приводятся результаты оценки уровня взаимодействия в раках стратегии клиентоориетированности с применением метода нетнографии.

ОСОБЕННОСТИ ВОСПРИЯТИЯ МОЛОДЕЖНЫМ СЕГМЕНТОМ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ НЕСТАНДАРТНЫХ ФОРМ РАБОТЫ КИНОТЕАТРА
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Лемина Мария Сергеевна — маркетолог кинотеатра «Высшая лига» (г. Пенза)

В данной статье представлены результаты маркетингового исследования восприятия молодежным сегментом потребителей нестандартных форм работы кинотеатра. Авторы обосновали необходимость использования кинотеатрами нестандартных форм работы. На основе результатов данного исследования ими предложены рекомендации по внедрению этих форм.

E-MAIL-РАССЫЛКА КАК ОДИН ИЗ ВАЖНЕЙШИХ ИНСТРУМЕНТОВ МАРКЕТИНГА

Демина Светлана Николаевна — директор компании eMailMarket, эксперт в области создания продающих рассылок (г. Санкт-Петербург)

Статья посвящена e-mail-маркетингу и работе с этим инструментом продвижения и повышения продаж. В данной статье будут рассмотрены этапы запуска e-mail-рассылки, разработка ее стратегии, а также непосредственный запуск и работа с этим инструментом. Отдельно будут разобраны практические кейсы, которые проиллюстрируют направление работы с рассылкой на практике.

