
Секция 9
СОВРЕМЕННЫЕ ПРОБЛЕМЫ МАРКЕТИНГА 

И ЛОГИСТИКИ

И.Л. Акулич, д-р экон. наук, профессор 
Ж. Черноштан, соискатель 

И. Ротанова, соискатель 
БГЭУ (Минск)

РЕЗУЛЬТАТИВНЫЕ МЕТОДЫ ИССЛЕДОВАНИЯ 
ЦЕННОСТИ КЛИЕНТОВ



методов, как правило, не учитываете.я влияние рекомендаций клиента, 

обеспечивших повышение эффективности предпринимательской дея

тельности предприятия, а следовательно, и ув личение его доходов и 

прибыли. 

Существуют различные подходы к установлению как вклада клиен
та в получаемую предприятием прибыль, так и затрат, обусловленных 

деловыми отношения:ми предприятия и клиента. Значительные разли

чия обусловлены прежде всего наличием неоднозначных подходов 

к учету издержек. С учетом этого существуют три основных подхода R 

исследованию ценности клиента: 

1) исследование нетто-результата (полных затрат) отношений с кли
ентом; 

2) маржинальный метод анализа отношений с клиентом; 
3) процесс-ориентированное исследование результатов отношений 

с клиентом. 

Исследование нетто-результата отношений с клиентом предполага

ет установление совокупных (полных) затрат, приходящихся на отдель

ного клиента, что является критерием оценки его ценности. 

Использование маржинальвого метода анализа отношений с клиен

том предполагает как тщательное рассмотрение всех источников воз

ни1<новения затрат, так и достаточно полный учет затрат и доходов, 

обусловленных действием отдельных клиентов, и могут быть непосред

ственно записаны на их счет. В качестве критерия оценки ценности от

дельного клиента при использовании метода анализа отношений с кли

ентом обычно рассматривается доля покрытия издержек. 
Процесс-ориентированное исследование результатов отношений с 

клиентом предполагает рассмотрение отношений предприятия с клиен
том как некоторую совокупность отдельно проте1<ающих процессов. 

В соответствии с этим для каждого rrpoцecca характерно наличие опре

деленных затрат предприятия, обусловленных его деловыми отношени

ями с клиентами. Поэтому выделяются отдельные процессы, и для 

каждого из них устанавливаются затраты предприятия, относимые .на 

счет конкретного клиента. Общие затраты на клиента получаются как 

сумма указанных расходов и являются критерием оценки ценности 

клиента. 
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ИССЛЕДОВАНИЕ РЫНКА УСЛУГ В ОБЛАСТИ 
МАРКЕТИНГОВОГО КОНСАЛТИНГ А 

Белорусский рынок услуг в области маркетингового консалтинга 

.явл.яется достаточно молодым и сейчас находится в стадии своего фор

мирования. Первые компании, специализирующиеся на оказании ус-
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