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В статье рассматривается система обслуживания покупателей, занимающая центральное место 
в коммерческой деятельности. Под системой обслуживания в авторской версии понимается система 
отношений предприятия и покупателя (клиента) в процессе их взаимодействия по поводу объекта 
(товар, услуга). Наиболее полно современные отношения в экономике нами характеризуются как коо-
перационно-сетевые в условиях цифровой трансформации. С этих позиций особенностью авторского 
подхода к исследованию системы обслуживания является использование функционально-средового 
метода анализа и проектирования деятельности предприятия. Система обслуживания покупателей 
исследована в разрезе основных функций их проявлений и в средах деятельности предприятия. 
В такой постановке, достижение качества обслуживания покупателей во внутренней среде предпри-
ятия формируется за счет гармонизации взаимодействий всех подразделений предприятия; в среде 
партнерского взаимодействия – за счет слаженной работы со всеми партнерами предприятия; в ин-
формационно-коммуникационной среде – путем формирования позитивного образа деятельности 
предприятия; во внешней среде – за счет системного исполнения законодательства и норм надзорных 
органов и власти. Такой подход позволяет выявить сильные и слабые стороны системы обслуживания 
в каждой функциональной области. 
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The article deals with the system of customer service, which occupies a central place in commercial 
activity. Under the service system in the author’s version the system of relations between the enterprise and 
the buyer (client) in the process of their interaction about the object (goods, services) is understood. The 
modern relations in the economy are characterized by us most fully as cooperative-network in the condi-
tions of digital transformation. From these positions, the peculiarity of the author’s approach to the study of 
the service system is the use of the functional-environmental method of analysis and design of the activity 
the enterprise. The system of customer service is studied in the context of the main functions of their mani-
festations and in the environments of the enterprise activity. In this setting, the achievement of customer 
service quality in the internal environment of the enterprise is formed by harmonizing of the interactions 
of all departments of the enterprise; in the environment of partner interaction due to coordinated work with 
all partners of the enterprise; in the information and communication environment through the formation of 
a positive image of enterprise activity; in the external environment it is done through the systematic im-
plementation of legislation and regulations of supervisory bodies and authorities. This approach allows to 
identify the strengths and weaknesses of the service system in each functional area.

Введение
В комплексе функций коммерческой 

деятельности предприятий главное ме-
сто составляет система обслуживания 
покупателей, посредством которой до-
стигается цель предприятия  – полу-
чение прибыли. Современные реалии 
развития экономических отношений – 
развитие кооперационно-сетевых взаи-

модействий в бизнесе, взаимодействие 
государства и  общества с  бизнес-
структурами, разнообразность целей 
предприятий – обусловили возникно-
вение нового подхода к  пониманию 
организации коммерческой деятель-
ности, являющегося закономерным 
развитием функционального подхода 
к управлению предприятием, изложен-
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ного А. Файолем [22]. Данный подход 
нашел дальнейшее развитие в  рабо-
тах профессора Гунякова Ю.В. [6–8], 
исследующего коммерческую дея-
тельность в функциональном аспекте 
и  профессора Куимова  В.В. [14, 15, 
17], исследующего коммерческую дея-
тельность посредством функциональ-
но-средового подхода. Суть данного 
подхода заключается в  том, что ком-
мерческая деятельность предприятия 
рассматривается через ее функции, 
которые понимаются как отдельные 
направления, в совокупности образу-
ющие и обеспечивающие эффективное 
функционирование предприятия. Вну-
тренняя среда организации и  каждая 
из функций осуществляется во взаи-
модействии с внешней средой, средой 
взаимодействия и  работает в  конку-
рентной среде, выполняя последова-
тельный и динамичный цикл – адапта-
ции к изменениям окружающих сред. 
В непосредственном взаимодействии 
со всеми элементами функционально-
средовой модели коммерческой дея-
тельности находятся элементы систе-
мы обслуживания покупателей – осно-
вы коммерческой деятельности, позво-
ляющей максимально удовлетворить 
запросы потребителей – исследование 
которой в разрезе функционально-сре-
дового взаимодействия деятельности 
предприятия позволяет охарактеризо-
вать основы создания оптимальной мо-
дели системы обслуживания покупа-
телей, поддающуюся трансформации 
в зависимости от специфики предпри-
ятия и условий окружающих сред.

Цель исследования
Актуальность исследования за-

ключается в  анализе и  формировании 
оптимальной модели системы обслу-
живания покупателей в  коммерче-
ской деятельности.

Материал и методы исследования
В основе теоретической и  методо-

логической базы исследования лежат 
труды отечественных и зарубежных ав-
торов. В процессе написания работы ис-
пользованы методы эмпирического и те-
оретического исследования: системный, 
обобщения, группировки, функциональ-
но-средовый и другие.

Результаты исследования  
и их обсуждение

Коммерческая деятельность пред-
приятия осуществляется в многоплано-
вом и структурном пространстве – пред-
приятие представляет собой взаимоза-
висимую от составляющих элементов 
систему и функционирует через реали-
зацию функций коммерческой деятель-
ности во внешней среде, среде взаимо-
действия, конкурентной среде и  вну-
тренней среде. Согласно теории функ-
ционально-средового подхода автора 
В.В.  Куимова  [14, 15, 17] выделяются 
следующие функции коммерческой дея-
тельности: адаптационно-интеграцион-
ная (АИФ), производственно-техноло-
гическая (ПТФ) (включает в себя орга-
низацию закупочной деятельности (ЗД), 
производственную деятельность (ПД), 
организацию сбытовой деятельности 
(реализации) товаров (СД)), финансово-
экономическая (ФЭФ), информацион-
но-маркетинговое обеспечение (ИМО), 
найм, обучение, организация, мотивация 
работников (НОРМС) (рис. 1).

Понятие любой системы неразрывно 
связано с её составляющими – элемен-
тами, обладающими определенными 
характеристиками – которые в совокуп-
ности и образуют систему, как целост-
ность взаимосвязанных компонентов. 
Значимость каждого элемента опреде-
ляется перечнем показателей, позволя-
ющих оценить эффективность функци-
онирования элемента и его роль в систе-
ме. Отсутствие одного элемента может 
повлечь не только снижение продуктив-
ности работы системы, но и подвергнет 
под сомнение всё её существование. 
Под составляющими системы могут по-
ниматься и другие системы – «системы 
систем». Понятия «система обслужи-
вания» и «коммерческая деятельность» 
связаны именно по этому принципу.

Из многообразия определений «си-
стема обслуживания покупателей», 
предложенных учеными [1–5, 9–13, 16, 
18–21, 23], и нашедшим практическое 
подтверждение, является определение, 
предложенное Бланком И.А. Автор в по-
нятие «система обслуживания» вклады-
вает комплексный характер, складыва-
ющийся из конкретных показателей, 
а  именно: высокая профессиональная 
квалификация персонала, непосред-
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ственно осуществляющего процесс 
обслуживания покупателей в  торго-
вом зале; применение в магазине про-
грессивных методов продажи товаров, 
обеспечивающих наибольшие удобства 
и минимизацию затрат времени на со-
вершение покупок; наличия в магазине 
широкого и устойчивого ассортимента 
товаров, обеспечивающего удовлетво-
рение спроса обслуживаемых контин-
гентов покупателей; предоставление 
покупателям дополнительных услуг, 
связанных со спецификой реализуемых 
товаров; применением средств внутри-
магазинной рекламы и  информации; 
соблюдение установленных правил про-
дажи товаров и порядка осуществления 
торговли в  торговом объекте. Каждый 
из элементов, характеризующий уровень 
обслуживания покупателей, имеет кон-
кретные характеристики, которые мож-
но выразить количественно [2, с. 103].

Исследование связи элементов «си-
стемы обслуживания покупателей» це-
лесообразно провести в разрезе струк-

турных составляющих функционально-
средового взаимодействия. Для этого 
необходимо рассмотреть связь каждого 
элемента системы обслуживания поку-
пателей с реализацией функций коммер-
ческой деятельности.

Наличие широкого и устойчивого ас-
сортимента товаров, обеспечивающего 
удовлетворение спроса покупателей, яв-
ляется не только элементом, определя-
ющим уровень обслуживания покупате-
лей, но и конкурентным преимуществом 
организации, стремящейся к получению 
максимальной прибыли на взаимовыгод-
ной основе через синергию функций, 
реализация которых непосредственно 
влияет на формирование ассортимента 
товаров (рис. 2).

Методы продажи товаров, как сово-
купность средств, приемов, способов, 
технологий осуществления реализации 
товаров, связаны с реализацией функций 
коммерческой деятельности предпри-
ятия, посредством решения и выполне-
ния следующих задач (рис. 3).

Рис. 1. Функционально-средовая модель коммерческой деятельности
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Рис. 2. Взаимосвязь функций коммерческой деятельности и ассортимента товаров

Рис. 3. Взаимосвязь функций коммерческой деятельности и методов продажи товаров

Оказание дополнительных услуг су-
щественно повышает уровень обслужи-
вания покупателей (закрепляет потреби-
тельскую базу, создает дополнительные 
конкурентные преимущества перед дру-
гими организациями и т.д.) (рис. 4).

Средства внутримагазинной рекла-
мы и информации повышают информи-
рованность покупателей о реализуемых 
на предприятии товарах, т.к. узнав о на-
значении, качестве, цене, изготовителе, 
составе продукции покупатель обладает 
достаточной информацией для принятия 
решения о покупке (рис. 5).

Аналогично вышерассмотренным 
элементам рассматриваются такие эле-
менты системы обслуживания как соблю-

дение установленных правил продажи 
товаров и профессионализм персонал.

Осуществление коммерческой дея-
тельности возможно только после реги-
страции предприятия в одной из уста-
новленных организационно-правовых 
форм. Соблюдение требований законо-
дательства, как в целом, так и в части об-
служивания покупателей, позволит осу-
ществлять результативную деятельность 
по реализации товаров, работ, услуг. 
Несоблюдение законодательства вле-
чет ответственность и может не только 
ухудшить количественные и качествен-
ные показатели деятельности предпри-
ятия, но и послужить основанием к его 
ликвидации как субъекта коммерческой 
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деятельности. Соблюдение предписаний 
нормативно-правовых актов, регулирую-
щих коммерческую деятельность во всех 
её функциях, позволит существенно по-
высить уровень обслуживания покупате-
лей, и как следствие повысить результа-
тивность деятельности.

Осуществление функций коммерче-
ской деятельности персоналом, облада-
ющим достаточными компетенциями, 
в соответствии с возложенными на них 
функциональными обязанностями по-
зволяет формировать, на основе вза-
имной выгоды, систему обслуживания, 
удовлетворяющую запросам покупате-
лей и достигать целей компании. 

Деятельность любого предприятия 
осуществляется в конкретной внешней, 
конкурентной среде и среде партнерско-
го взаимодействия. Взаимосвязь систе-

мы обслуживания с  вышеуказанными 
средами представлена в таблице.

Применение функционально-средо-
вого подхода к рассмотрению системы 
обслуживания покупателей как глав-
ной составляющей функционирования 
предприятия позволяет выявить место 
системы обслуживания в функциональ-
но-средовой модели коммерческой дея-
тельности. Система обслуживания реа-
лизуется непосредственно через функ-
ции коммерческой деятельности и пре-
терпевает изменения в  соответствии 
с  диктуемыми условиями конкурент-
ной, внешней и среды взаимодействия. 
Исследование системы обслуживания 
предложенным методом позволяет раз-
работать оптимальные ее основы с уче-
том изменяющихся условий окружаю-
щих сред.

Рис. 4. Взаимосвязь функций коммерческой деятельности и оказания дополнительных услуг

Рис. 5. Взаимосвязь функций коммерческой деятельности и внутрифирменной рекламы и информации
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Выводы или заключение

Предложенная теория функциональ-
но-средового подхода исследования 
коммерческой деятельности и  систе-
мы обслуживания покупателей являет-
ся универсальной, так как применима 
не только для предприятий розничного 
бизнеса, но и производственных пред-
приятий. Деятельность любого предпри-
ятия рассматривается через его основ-
ные функции, представляющую целост-
ную систему. Использование системного 
подхода при обслуживании покупателей 
(клиентов), позволяет выявить и выде-
лить сильные и слабые позиции системы 

обслуживания в каждой функциональ-
ной области и в целом на предприятии. 
Изменения какого-либо элемента систе-
мы обслуживания покупателей влекут 
за собой как количественные, так и ка-
чественные изменения системы обслу-
живания и коммерческой деятельности 
предприятия. Исследование элементов 
системы обслуживания покупателей 
во взаимосвязи с другими средами вза-
имодействия предприятия позволяют 
сформировать эффективную систему 
обслуживания покупателей, которая яв-
ляется конкурентным преимуществом 
предприятия 

Взаимосвязь элементов системы обслуживания покупателей  
со средами деятельности предприятия 

Элементы системы 
обслуживания

Среда деятельности
Конкурентная Среда партнерского взаимодей-

ствия
Внешняя среда

1. Ассортимент Формирование ассор-
тимента товаров наи-
более полно удовлет-
воряющего запросы 
покупателей, с учетом 
ассортимента конку-
рентов 

– государственные организации;
– муниципалитет;
– местное сообщество;
– предприниматели оптового звена;
– оптовые ярмарки;
– товарные биржи;
– образовательные организации;
– биржи труда;
– кадровые агентства;
– органы здравоохранения;
– учреждения спорта, досуга, 
культуры;
– производственные предприятия;
– оптовые посреднические пред-
приятия;
– транспортные организации;
– логистические центры, ярмарки;
– рекламные агентства;
– информационно-правовые 
агентства;
– интернет;
– СМИ;
– PR-агенства;
– ресурсо-снабженческие органи-
зации;
– транспортные организации;
– ремонтно-строительные органи-
зации;
– сбытовые организации;
– банки и  др. кредитные органи-
зации;
– страховые организации;
– инвестиционные компании;
– факторинговые компании;
– лизинговые компании
другие организации, с  которыми 
взаимодействует предприятие.

– требования норма-
тивно правовых актов, 
предъявляемые к  эле-
ментам системы обслу-
живания покупателей;
– влияние социально-
экономической полити-
ки страны;
– применение принци-
пов международных кон-
венций, принципов ВТО;
– влияние решений 
местных органов само-
управления, предпри-
нимательского климата, 
местного сообщества на 
формирование эффек-
тивной системы обслу-
живания покупателей;
– непосредственное воз-
действие обычаев и тра-
диций на систему обслу-
живания покупателей.

2. Методы продажи Применение мето-
дов продаж, наиболее 
полно отвечающих за-
просам потребителей 
(цифровые техноло-
гии и др.), создающих 
конкурентное преиму-
щество 

3. Дополнительные 
торговые услуги

Оказание дополнитель-
ных услуг как дополни-
тельное конкурентное 
преимущество

4. Реклама и инфор-
мация

Привлечение клиен-
тов за счет использо-
вания эффективной 
рекламы и предостав-
ления достоверной 
информации

5. Персонал Квалифицированный 
персонал, мотивиро-
ванный на результат

6. Правила прода-
жи товаров и  осу-
ществления поряд-
ка торговли

Соблюдение требова-
ний законодательства
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