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В целом перспективы развития транснациональных интернет-сообществ об-
ширны и разнообразны, поскольку Интернет продолжает соединять людей по всему 
миру и делает общение и сотрудничество проще, чем когда-либо прежде. И можно 
ожидать, что они будут играть все более важную роль в формировании глобальной 
экономики и общества в ближайшие годы. 
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В современных условиях растущей конкуренции многие организации осознают, 

что потребители ожидают от них не только хороший продукт, важен и высококласс-
ный сервис обслуживания, оставляющий за собой приятный опыт использования. 
Создать подобный опыт позволяет такое направление, как сервис-дизайн, представ-
ляющий особый процесс проектирования и улучшения сервиса, предоставляемого 
компанией с целью улучшения опыта пользователей и повышения эффективности 
работы [1, 2]. В нем учитываются все этапы взаимодействия потребителей с серви-
сом, включая интерфейсы, процессы поиска и взаимодействия и коммуникацию. Се-
годня сервис-дизайн используется в различных отраслях, включая и музейную сфе-
ру, что позволило быстро адаптироваться к изменяющимся потребностям и 
предпочтениям посетителей.  

Методика сервис-дизайна апробирована на примере деятельности ГУК «Жло-
бинский историко-краеведческий музей». В целях сбора информации о состоянии 
инфраструктуры музея и его фонда, а также получения общей картины мнения посе-
тителей относительно работы персонала и музея в целом был выбран один из попу-
лярнейших приемов маркетингового исследования по системе «сервис-дизайн» – 
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«тайный покупатель». Данный прием представляет собой приглашение специально 
подготовленных «агентов», действующих по заданному алгоритму. Как и реальные 
покупатели, они приобретают товары и услуги, а затем скрупулезно излагают свой 
опыт в специально разработанных анкетах. Для исследования были отобраны участ-
ники разных социально-демографических групп и различных психологических ха-
рактеристик.  

В начале исследования был проведен общий анализ организации: оценена ее 
территория, инфраструктура, информационная представленность в интернет-
пространстве и т. п. Для данных целей был разработан общий опросный лист, вклю-
чающий различные аспекты состояния организации. Проведена балловая оценка, где 
максимальное возможный результат равен 31 баллу, 18 из которых набрал ГУК 
«Жлобинский историко-краеведческий музей». 

На втором этапе исследования была построена «Карта путешественника», т. е. 
путь потенциального клиента организации. Для построения карты пути клиента обо-
значены все этапы, которые он должен пройти прежде, чем приобретет услугу, в том 
числе: 

– ознакомление – клиент узнает о музее через рекламу, социальные сети или от 
своих знакомых; 

– исследование – клиент ознакамливается с афишей музея, изучает часы его ра-
боты, а также цены на билеты; 

– планирование – клиент планирует свой визит; 
– прибытие – клиент прибывает в музей и покупает билет; 
– исследование – клиент исследует экспозиции; 
– взаимодействие – клиент взаимодействует с экспонатами, с экскурсоводом; 
– выход из музея – клиент завершает экскурсию, на данном этапе он обычно 

приобретает что-нибудь на память; 
– рефлексия-клиент размышляет о своем опыте, делится впечатлениями с 

друзьями. 
Для изучения личного опыта клиентов был разработан специальный опросный 

лист. Он включает такие ситуационные моменты, которые могут проигрываться с 
одним клиентом, но не с другим (к примеру, длинная очередь). 

По результатам нашего исследования была разработана карта пути клиента, а 
также таблица с выявленными сильными и слабыми сторонами изучаемого объекта 
(рис. 1). 

 

Рис. 1. Карта пути клиента изучаемой организации 
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Как показал анализ, респонденты в качестве сильных сторон организации отме-
чают следующее: 

– хорошая SEO-реализация; 
– удобный календарь событий на сайте музея, где можно просмотреть афишу на не-

обходимый вам период времени, ознакомиться с ценами на билеты и временем работы; 
– есть карта с указанием расположения музея; 
– персонал всегда находится на своих рабочих местах, приветлив и дружелюбен; 
– радует небольшая загруженность кассы; 
– общая гармоничность экспонатов и комфортное передвижение; 
– возможность взаимодействовать с рядом экспонатов; 
– возможность приобретения сувениров; 
– приятное впечатление от посещения и желание поделиться своим походом в 

музей со знакомыми. 
Слабые стороны: 
– отсутствует аккаунт на Relax.by, из-за чего компания может упустить некото-

рый процент потенциальных потребителей; 
– отсутствует возможность бронирования, а также электронной покупки биле-

тов на индивидуальный поход; 
– не очень удобная навигация по сайту; 
– на интернет-ресурсах не указано место парковки для автомобилей, велосипедов; 
– отсутствует информация об оборудовании музея для людей с особенными по-

требностями; 
– иногда возникают проблемы при оплате билетов через терминал; 
– недостаточная освещенность некоторых участков, что особенно неудобно для 

людей с плохим зрением; 
– отсутствуют QR-коды, по которым можно было бы прочитать про экспонат, 

что очень полезно в случае индивидуального похода без экскурсовода.  
Как показал анализ, общая удовлетворенность услугой довольно высокая, одна-

ко есть вопросы, требующие внимания. Ниже представлены возможные пути совер-
шенствования музейного сервиса на каждом из этапов. 

Ознакомление. На данном этапе стоит поддерживать данные позиции, однако 
есть необходимость зарегистрировать музей на Relax.by, что позволит ему активнее 
продвигать свои услуги и привлечь новую аудиторию. 

Изучение. В целях улучшения навигации по сайту необходимо провести его ре-
структуризацию. 

Планирование. На сайте необходимо указать наличие парковки, оборудования 
для инвалидов и пр. Также необходимо разработать маршрут до музея, указав номе-
ра автобусов и название остановки, для людей, плохо знающих город. 

Прибытие. Улучшить работу терминала. 
Исследование. Улучшить освещенность витрин с экспонатами. 
Взаимодействие. Добавить больше возможностей взаимодействия с экспоната-

ми: QR-коды, аудиогиды, виртуальные элементы, рассматривание под лупой самых 
мелких деталей. 

Выход из музея. Заключить договора с рядом новых ремесленников, чтобы 
можно было расширить ассортиментные позиции. 

Рефлексия. Можно предложить гостям после экскурсий заполнить анкету на 
сайте музея. Так организация узнает мнение своей аудитории, сможет улучшить 
свою работу, а клиент при отправлении анкеты получит приятный бонус – скидку на 
следующий поход в музей. 
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Подводя итог проведенной работы, стоит отметить, что улучшение качества 
сервисного обслуживания музея способствует увеличению числа посетителей, по-
вышению уровня их удовлетворенности, что, в свою очередь, приведет к увеличе-
нию доходов, повышению репутации компании и привлечению новых спонсоров. 
Совершенствование работы музея позволит сохранить и преумножить культурное 
наследие города. Музей может стать более привлекательным для широкой аудито-
рии, что поспособствует развитию туристической индустрии в регионе. 
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В рамках настоящего исследования представлены результаты использования 

инструментов и возможностей интернет-маркетинга пользователями Республики Бе-
ларусь в 2023 г. 

Всего на начало 2023 г. в Беларуси было активно 11,55 млн сотовых мобильных 
подключений, что соответствует 121,3 % от общей численности населения, а также 
8,27 млн интернет-пользователей. Уровень проникновения интернета составлял 86,9 % 
от общей численности населения. В то же время 1,25 млн человек в Беларуси не 
пользовались Интернетом, что позволяет предположить, что 13,1 % населения оста-
вались вне сети в начале года [1]. 

 


