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Введение 

 Развитие рыночных отношений с каждым годом формирует новые 

требования ко всем участникам рынка. На начальном этапе развития рыночной 

экономики нашей страны главным требованием к поставщикам товаров и услуг 

было их фактическое наличие на рынке. Уровень сервиса, качества и другие 

показатели были на втором плане. Эволюция отечественной экономики в 

экономику потребителя привела к изменению российского покупателя, который 

становится более взыскательным, так как имеет возможность выбора продавца, 

способного обеспечить реализацию ожидаемого уровня потребительских 

предпочтений.Поскольку, специфика деятельности розничных торговых 

предприятий заключается в том, что они являются одновременно продавцами 

товаров, и торговых услуг, качество которых определяет конкурентные 

позиции предприятий в сознании потребителей, то выжить в сложившихся 

условиях, в условиях жесткой конкуренции, могут лишь те предприятия, 

которые смогут обеспечить потребителям предоставление таких услуг, которые 

отвечают их ожиданиям и требованиям.  

Основная проблема, с которой сталкиваются розничные магазины - это 

сохранение контакта с потребителями. Обслуживание покупателей 

представляет собой, как конкурентное преимущество, так и организационные 

издержки, и поэтому требует серьезного стратегического подхода. При выборе 

магазина покупатели должны видеть те его отличительные преимущества, 

которые отсутствуют у конкурентов. Поэтому при разработке программ 

маркетинга для торговых предприятий необходимо подчеркивать стороны их 

деятельности, которые являются решающими для покупателей при выборе 

места совершения покупки. Высокий уровень обслуживания покупателей и 
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