
услуr11 • с.леду~1· выдf'щtт11 111~рf,че111. nриорнт ·твых бr~ющв<жR Щl•Jl\YK · 

·roo, который зввJ1с•1т от стра1'<'r11и банка. 
Анализ ДИН8'1(11Ю1 мов необхОДlfМ для 't'ОГО, чтобы ИСКJ110Ч11ТЬ Сl<ВЧ · 

ко<Юр113ные отклопе11ии МОБ :ia корuтк~1е прu11tежутк11 вре111ен11, доже 
Е'СЛИ Ofl IJOTQM оозврощоется на nлаuовые уровни. Борьба за стабиль­

ность МОБ обуслов.'1енц тем, что в 11ро·r11ино'1 случае к. иеитъr не смогуr 
ero одuоэu<~ч110 Jfu1epщ> r11роввть. 

Необход~1 о у•штывnт1>, что fl8 ИОБ сущестt1енное 1ШUJf1Пte оказыва­
ет сте11ень до»ерия общественност11 1( баю<оаt:кu11 сас·rеме в 1~е.11ом, а так ­

Жf' 1н1формациоввые образы. банков-1Ф1шурентов. Поэтому банку необ ­

ходимо, с одной стороны, боротьс)1 с волат11льность10 (изt11еff'!И110<.-тью) 

caoer'O ИОВ (с ц1>.л:ью nfW<'11еченин од1юзш1чпоИ его 1mтерпрет1Щи11 всеМ11 
rру1111ам11 обществеmJост11) и с другой - своевреме1п10 реал1рооать na ьа­
мепею1я внешвеn срецы, в том чш:.ле ИОБ кояr<.урентоо. 

Ааа;шз МОБ кон~<урентов nозnомrет воuремя вымвлять у1·розы и ор­

rани.1овывnть 1<0втругрооы. Мvвнторинг следует uронодитъ s соответ­

ствии: с раздела11tя ИОБ. В этом случае баю< имеет возможность одво­
звачнu оnреде:шть тематику, no которой ему веобход~1мо увелич1tть кu . 

личество 11убл~1каr~m1. 

Т&J>им образом, уuр1н1лепие и1:1фор:,шционны:.1 обра:~ом t<рЕщитной 
орrаюrзац1ш должно стат1> не11рерывным 11роцессо111 1rостроеfПfя в.;аи . 

моотuоwенnй банка с общеСТR('1111остыо. J)(Jn.лизaturя кn'l'Oporo обесuе­
•нtт дос-rижение копкурентнъrх Щ)еимуществ и получение эко11о"d11•1ес ­

коrо эффекrа отдельному баю<у, а таJ<Же nослужuт 1tат11JН1затором раз­

в11·rшt fiанк веной ci1t1·eмt.1. 

А.А. Овсянникова, 

Н.А. Самарина 
ГГГУ им . П О Сухого (Гомель) 

МАРКЕТИН1'0ВЫЕ КОММУКИ.КАЦИИ ПРИ КЛИЕНТИНГОВОМ 

ПОДХОДЕ В БИЗНЕСЕ 

Современные тендепцm1 ра:~вп't'ия м:ноr11х рынков характеризуются 
зцач11т льnым увеличе1тем пред:~ожевия оо стороны различных ко111-

nа.1н1 1, предuставляющю.: 1Jрямор110 оди1.1ако1.11.1е yCJ1y1· 1 сравuимоrо ка ­

чест11а о ц~н . Чтобы ·охр1ншть 11 увеличить имеющиеся объ ь1 про­
даж, rrредnр11ятш1м Rеобход11мо осуществля·rь высокопрофесr.ион8JIЬ · 

ную рабоrу с к;шевто для наиболее uолноrо и:~учения и удовлетворе · 

ния его nотр б11oc ·reu С n.-.мощью ю1стру111с тов маркетинговых кnмму· 
ник~1ц11й формиру тся: 1<n11eнтoopнewr1fpoBD.ffRUЯ стратеmя: Nарк тин.га. 
которвя лредпuлаrает пер ход uт ориентаци11 на кuчество товара, е1 ·0 

свойсн1 к не1~оср дст11енной отд льной раб те каждым клиt'нrом. 
В1шдре1ще в деятельность ООО• Компюшя •ЛГИС• nр11нщ10ов кли ­

ентиаrа яw~лется особ вво важным, nр11ни111ая во вниман~tе сuецифИJ<У 
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работы nредuри.яntя в nопиrроф11ч •коИ отрасли. а-го uзлащ1ет, •11·u ttA · 
!\fереRия nотребwrсл.в, каса.ющиеся дальнеiнurrо сотр дщ~чсстоо с щ;м . 

паияей. налажttвания с ней долrосрочных отношении зависят O"r тcir<>, 
1Jаrко11"ко nрвв11лъно был осуществлен кон·rак1 ~ 1<-11ие11том, наско11ьl\О 

•1 nчвn был принят ero а.к :i н поняты все ~кащ111 к nродУJ<t\ИЯ . J\0111 -
пания стремится рвбnтвть с к11ждым кл11еuтом в отдР_11ьности, ис11оль · 

зуя личные uродвжи, телемаркетмur и Фrect-m il к к основу l1t!рсс.нrи ­
фицироа11нвой дсятельяости. Однако качество пх npone,л. ю1я наход11т­

ся на uедоствточ110"8 уровне: сотрудники пе обучРны nр•111нл N общt>нил 
с кл11ентом как 11ри J1ячном, тв1~ и оuосредовв1том ко11т11кте; l'Х\юрмле­

вие конверта при рассылке, в также текt..,. rшсьма не нpttВЛl.'l<aю·r вни · 

мвиие потребителей. И чтобы от ука; анкых налр11влек11й получцть tH'llt · 
бо;тьwую nтдАчу. важuо уде11ять ИN вuимвю1е, обучать nei1co1111n ро.1но · 

обр113пым методикам nравипьноrо взаимодеис·rRкн е 1tf1требнтf'J1 м , 

Возможность осуществлении тuких меропр1tятиif nбусловлена. пре­

жде всеrо, З11интР.ресова1iностью руководство 11редпрuJ1тия в nericnoлe 

работы па принциuы к.лиентоориентиро11а1шой t.-тр11теr·ии. Непощхщ­

ствеuпое uбщение r1ероона.1а пре/\nриятия с клиентом оuреде.1яет даль­

веАшес ра:Jоитие в целом отношений •к:шент-фирма• и оnрР-деляет не­
обходимость nостр~ния также внутреннеrо маркетш1rв ком1шн1ш, дnst 

чего важно изначально мотиnироват" работ11ико11 к кзчес:твенному вза­

uмодейс:твию с потребителf'м 38 счет 110вышенш1 }"J!ОЫt.я ;,iap11бo·nюfi 
платы персокала. 'Горrовых аrентов nерсводнт r. nоОрt•ме11-ной фщ~мw 

оuлаты труда uв 011J1ату по модели •оклад+ комиссиоt1вые от nо~1vч<.>11 -

пого заказа• . Кроме моrо, важнn показать 11иJfтересnнА1Jщ~1·ь РУIФ· 

водстза k ЖJIJHИ сотрудuиков, создать блаrожелаrельRую атмосфt>ру в 
коллективе путем проведении общекор11орат11вных мерtшрияпt 1, пu­

ощре11ия ны1более а.ктинных сотрудuикuв. В работе, nро1юд(1мпii с кл11 -

ентом uерсона.nом, особо выделяют сбор инфор 1щ11и об 11меl()щ11хся 11 
11отN1циалъяJ..1 к иewrax и необходимость их сис-rе111втизаци111 " базе 
данных. Ее аналкз дает вuзможность nы.ясшtть пnтребJl(')rТИ ~слиента, 

преду1·цптъ ero действин. Для р11ботн11ков важно регулярно 11рооодит1> 
трен11нги, ce;'ltttнapы, К()торые позволят овладеть им 11аоьшами npa · 
вильtJоrо всде111111 uepernвopoв, нау•tнтьl)в оnреде ять 1\ел11 6f'('Pдw. upo 
думывать раз1111чные варианты хода р11:11'0ворв 111111 11t~11ользооаuи11 исхо­

дяще1'0 и входящего телемзркетипrа. В соответствии f~ кмще1щ11ей кли ­

еитинга, необходимо внедрить контро111. со CТOJIOltЫ руководстпа 38 дРя­

тельностью персонала при работе с U()Треб•1Тf'J1ем, назначив однnm r.n· 
тpy/\RИJta, который будет оклеживать жаnобы клиентов no поводу об­
служивания, ВЪU'lсиять uоложительпые момен·rы раб!ны, в затем п(Н'д­

ставлять детальный еженедельаы1 f)т<Jет руководите.:1ю о 11pf)RCJ\ Ht/flИ 

работе Пркм.епеюtе direct-mail (по;~драuле11ия иостояю1ых клuептов с 
праздникями, информирование о нови~ках) nо:~во.1нт JJОJ\дерЖива·n, и 
укреплн·rь до11rовремеuные связи cu свонм11 кл111•нтами. В резут.тоте 
таких мероприятий nоаысится 11шщж компанщ• в J'.'IUMX nотреfiин~ · 

пей, у,'lучшитс.я ее 110;10ж юtе на рьrн1-се. 
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