
äàííîé ìîäåëè õàðàêòåðíà ïîñëåäóþùàÿ äîîöåíêà èíòåëëåêòóàëüíîãî ïðî-
äóêòà. Âåðîÿòíîñòíûå ìîäåëè ðàññìàòðèâàþò ñòîèìîñòü çíàíèÿ êàê íåêóþ
ñëó÷àéíóþ âåëè÷èíó, ÿâëÿþùóþñÿ ïàðàìåòðîì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ äèíàìè-
÷åñêîé ìîäåëè. Äàííûå ìîäåëè íàèáîëåå àäåêâàòíî è ëîãè÷íî îòîáðàæàþò
ýêîíîìè÷åñêèå ïðè÷èíû, îáóñëîâëèâàþùèå ýêîíîìè÷åñêóþ íåîïðåäåëåí-
íîñòü çíàíèÿ. Íà ñîâðåìåííîì ýòàïå ðàçâèòèÿ ýêîíîìè÷åñêîé íàóêè îñíîâ-
íàÿ ïðîáëåìà ñòîèìîñòíîé îöåíêè èíòåëëåêòóàëüíîãî ïðîäóêòà (çíàíèÿ)
ñîñòîèò â ïîëó÷åíèè ìåòîäèêè, ñîïîñòàâèìîé ñ ýêîíîìè÷åñêèìè èçìåðåíèÿ-
ìè, ïðîâîäèìûìè ïî äðóãèì ñåêòîðàì ýêîíîìèêè. Íåîáõîäèìî îòìåòèòü,
÷òî â äàííîì ðàçðåçå îñîáîå çíà÷åíèå èìååò íå îòðàñëåâàÿ, à òåõíîëîãè÷åñ-
êàÿ ñòðóêòóðà ýêîíîìèêè, òàê êàê èíôîðìàöèîííîå ïðîèçâîäñòâî åñòü íå îò-
ðàñëåâàÿ, à ìåæîòðàñëåâàÿ ñóáñòàíöèÿ, ïîñòðîåííàÿ íå ïî ñåêòîðàì õîçÿé-
ñòâà, à ïî òåõíîëîãè÷åñêèì óêëàäàì.

Ïîä âëèÿíèåì “íîâîé ýêîíîìèêè” è ãëîáàëèçàöèîííûõ ïðîöåññîâ â óïðàâ-
ëåíèè îðãàíèçàöèåé ïðîèñõîäÿò ðåâîëþöèîííûå èçìåíåíèÿ. Â ýòèõ óñëîâèÿõ
îâëàäåíèå çíàíèÿìè, èõ ðàñïðîñòðàíåíèå è ïðîèçâîäñòâî ñòàíîâÿòñÿ îñíîâíû-
ìè ñîñòàâëÿþùèìè ìàòåðèàëüíîãî è íåìàòåðèàëüíîãî ïðîöâåòàíèÿ êîìïàíèé,
èñòî÷íèêîì óñòîé÷èâîãî ýêîíîìè÷åñêîãî ðîñòà è ýêîíîìè÷åñêîé áåçîïàñíîñòè.
Â ýòîé æå ñâÿçè ðåçêî âîçðàñòàþò òðåáîâàíèÿ ê ïðîôåññèîíàëüíûì íàâûêàì
ðàáîòíèêîâ, èõ ïîâåäåíèþ, èíòåëëåêòóàëüíîìó ïîòåíöèàëó. Ðàñøèðåíèå äî-
ñòóïà ê çíàíèÿì ñóùåñòâåííî ìåíÿåò ñàìó ïðèðîäó âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó
ñïåöèàëèñòàìè è íåïðîôåññèîíàëàìè, îðãàíèçàöèåé è ñîòðóäíèêîì, èñòî÷íè-
êîì è ïîòðåáèòåëåì áëàã. Íåñîìíåííî îäíî — áóäóùåå çà çíàíèÿìè è ñèñòåìà-
ìè ïî óïðàâëåíèþ èìè.

Ëèòåðàòóðà è ýëåêòðîííûå ïóáëèêàöèè â Èíòåðíåòå
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Ø. ËÀÍÃÅ

ÒÐÀÍÑÔÎÐÌÀÖÈß ÒÐÀÍÑÀÊÖÈÎÍÍÎÃÎ
ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ Â ÖÅÍÍÎÑÒÍÎ-ÎÐÈÅÍÒÈÐÎÂÀÍÍÛÉ

Ìàðêåòèíã ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê èíòåãðèðîâàííàÿ êîíöåïöèÿ óïðàâëåíèÿ
ïðåäïðèÿòèåì ïî ðûíî÷íûì ïðèíöèïàì, åãî çàäà÷à — ïëàíèðîâàíèå è êîîðäè-
íàöèÿ äåéñòâèé ïðåäïðèÿòèÿ, íàïðàâëåííûõ íà âàæíûå äëÿ íåãî ðûíêè. Ìàð-
êåòèíã — ïðîöåññ ïëàíèðîâàíèÿ è ðåàëèçàöèè ðàçâèòèÿ, öåíîîáðàçîâàíèÿ,
êîììóíèêàöèè è äèñòðèáóöèè èäåé, òîâàðîâ è óñëóã äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ïðîöåñ-
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ñîâ îáìåíà, êîòîðûå íàïðàâëåíû íà âûïîëíåíèå èíäèâèäóàëüíûõ è îðãàíèçà-
öèîííûõ öåëåé. Ñóùåñòâåííàÿ çàäà÷à ìàðêåòèíãà ñîñòîèò, òàêèì îáðàçîì, â
ðûíî÷íî-îðèåíòèðîâàííîì óïðàâëåíèè (ôîðìèðîâàíèè) îáìåííûìè ïðîöåññà-
ìè ñ îêðóæàþùåé ñðåäîé.

Ïðîèçâîäñòâåííîå ìûøëåíèå äëèòåëüíîå âðåìÿ îïðåäåëÿëîñü ðàññìîòðå-
íèåì îòäåëüíûõ òðàíñàêöèé. Ìíîæåñòâî àâòîðîâ âèäåëî è âèäèò â ôîðìèðîâà-
íèè îáìåííûõ ïðîöåññîâ ìåæäó îòäåëüíûìè ó÷àñòíèêàìè ðûíêà äàæå ñóùíîñò-
íóþ êîíöåïöèþ (core concept) ìàðêåòèíãà. Àëüäåðñîí îïèñûâàåò ìàðêåòèíã ñ
ó÷åòîì íåîáõîäèìîñòè îáìåíà ìàòåðèàëüíûõ è íåìàòåðèàëüíûõ áëàã êàê îá-
ìåí, êîòîðûé èìååò ìåñòî ìåæäó ïîòðåáèòåëüñêèìè òîâàðàìè è ïîñòàâëÿåìû-
ìè òîâàðàìè” (exchange which takes place between consuming goods and
supplying goods). Â ñîîòâåòñòâèè ñ îïðåäåëåíèåì Òîðåëëè ìàðêåòèíã îçíà÷àåò
ãåíåðèðîâàíèå, èñïîëíåíèå è îöåíêó òðàíñàêöèé (generation, effectuation and
evaluation of transactions). Ïîä òðàíñàêöèÿìè ïîíèìàþò â îáùåì ïðîöåññû îá-
ìåíà èíôîðìàöèåé, òîâàðàìè è/èëè äåíüãàìè.

“Âçàèìîîòíîøåíèÿ” ìåæäó ïðîäàâöîì è ïîêóïàòåëåì ñíèæàþòñÿ äî
ôàçû èëè àêòà îòäåëüíîé òðàíñàêöèè, èíûìè ñëîâàìè, äî ïðîäàæè èëè
ñáûòà êàêîãî-ëèáî ïðîäóêòà èëè ñîçäàíèÿ óñëóãè. Íà ïåðåäíèé ïëàí âûõî-
äÿò íåÿâíûì îáðàçîì ïîäðàçóìåâàåìûå çàâîåâàíèÿ êëèåíòà è ñîâåðøåíèå
ñäåëêè êóïëè-ïðîäàæè. Îòäåëüíàÿ àêöèÿ ðàññìàòðèâàåòñÿ â êà÷åñòâå îä-
íîêðàòíîãî, îãðàíè÷åííîãî âî âðåìåíè è â îñíîâíîì êîììåð÷åñêîãî îáìåíà
óñëóãàìè ìåæäó äâóìÿ ñòîðîíàìè. Â îñíîâå òðàíñàêöèîííîé ïàðàäèãìû
ëåæèò â ñîîòâåòñòâèè ñ îáùèìè òåíäåíöèÿìè îðèåíòèðîâàííàÿ âî âíóòðü
ôèëîñîôèÿ ïðåäïðèÿòèÿ. Êëèåíòû ðàññìàòðèâàþòñÿ íå êàê èíäèâèäóóìû,
à ñêîðåå êàê àáñòðàêòíûå, îáåçëè÷åííûå ðûíêè è ðûíî÷íûå ñåãìåíòû, êî-
òîðûå “îáðàáàòûâàþòñÿ” ïðåèìóùåñòâåííî ïîñðåäñòâîì ÑÌÈ. Îáå ñòîðî-
íû îñòàþòñÿ äî, â õîäå è ïîñëå îáìåíà óñëóãàìè ïî áîëüøåé ÷àñòè àíîíèì-
íûìè è ñîâåðøåííî íåçàâèñèìûìè äðóã îò äðóãà. Êëèåíò â ýòîì ñëó÷àå —
ëèøü ñïóñêîâîé ìåõàíèçì òðàíñàêöèé è ïîëó÷àòåëü óñëóã. Ëè÷íûå âçàèìî-
îòíîøåíèÿ, ñèìïàòèè, ïðåôåðåíöèè èëè äàæå ëîÿëüíîñòü èãðàþò ëèøü
âòîðîñòåïåííûå ðîëè. Ýòè èçîëèðîâàííûå òðàíñàêöèè òèïà “îäèí ðàç è
íèêîãäà áîëåå” õàðàêòåðèçóþòñÿ ÷åòêî îáîçíà÷åííûì íà÷àëîì è çàâåðøå-
íèåì è îãðàíè÷åííûì âðåìåííûì ãîðèçîíòîì è áàçèðóþòñÿ íà êëàññè÷åñ-
êèõ äîãîâîðíûõ îòíîøåíèÿõ. Ïðèìåðîì ìîæåò ñëóæèòü ïîêóïêà åäû â çà-
êóñî÷íîé âî âðåìÿ ïîåçäêè â îòïóñê. Ìèññèÿ ïðåäïðèÿòèÿ ïî îòíîøåíèþ ê
ðûíêàì ìîæåò áûòü îïèñàíà êàê “ïðîäàæà ðûíêàì ïðîäóêòîâ, êîòîðûå ìû
ïðîèçâîäèì”.

Âîïðîñ, íàñêîëüêî ÷óæäî äåéñòâèòåëüíîñòè è íåöåëåñîîáðàçíî ïîäîáíîå
ìûøëåíèå, ïðåæäå âñåãî íà ôîíå ïîñòàâëåííîé öåëè ìàêñèìèçàöèè ïðèáûëè è
ýìïèðè÷åñêè íåîäíîêðàòíî îïðàâäàâøåé ñåáÿ ñâÿçè ìåæäó óäåðæàíèåì êëèåí-
òà è êîììåð÷åñêèì óñïåõîì, îáñóæäàåòñÿ ñ íåäàâíåãî âðåìåíè. Âçàèìîñâÿçè
ìåæäó òðàíñàêöèÿìè è ïàðòíåðñêèìè îòíîøåíèÿìè íà÷èíàþò çàíèìàòü öåíò-
ðàëüíûå ìåñòà êîììåð÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé. Ê òîìó æå âñå ÷àùå
âîçíèêàåò òðåáîâàíèå îòõîäà îò òðàíñàêöèîííûõ âçãëÿäîâ è îöåíêè âçàèìîîò-
íîøåíèé êëèåíòîâ íà îñíîâå ðåçóëüòàòîâ âñåé ïðîäîëæèòåëüíîñòè åãî æèçíåí-
íîãî öèêëà.

Ïåðåõîä îò òðàíñàêöèîííîé îðèåíòàöèè ê îðèåíòàöèè íà âçàèìîîòíîøåíèÿ.
“Ìàññîâûé ðûíîê ìåðòâ” — êîíñòàòèðîâàë Êîòëåð â êîíöå 80-õ ãã. XX â.
Ýòèì ïðîâîêàöèîííûì òåçèñîì îí ñèìâîëèçèðîâàë îáîçíà÷àâøèéñÿ ïåðåëîì â
ôèëîñîôèè ìàðêåòèíãà, êîòîðûé òàêæå õàðàêòåðèçóåòñÿ ýâîëþöèåé ïåðåõîäà
åãî ìàññîâîãî îáðàçöà ê ìàðêåòèíãó öåëåâûõ ãðóïï, à âïîñëåäñòâèè è ê èíäè-
âèäóàëèçèðîâàííîìó ìàðêåòèíãó.
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Â ðàìêàõ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé òðàíñàêöèè òåïåðü áîëüøå íå ðàñ-
ñìàòðèâàþòñÿ èçîëèðîâàííî äðóã îò äðóãà, à îáúåäèíÿþòñÿ â òåêóùèé, íåñëó-
÷àéíûé ïðîöåññ. Äèñêðåòíûå ïðîöåññû îáìåíà îòõîäÿò íà âòîðîé ïëàí, óñòó-
ïàÿ ìåñòî äàííîìó ïðîöåññó.

Â ïîèñêå äåôèíèöèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé íàòàëêèâàåøüñÿ íà
ìíîæåñòâî òåçèñîâ, êîòîðûå îáíàðóæèâàþò òåîðåòè÷åñêèå è ïðàêòè÷åñêèå ýëå-
ìåíòû. Â öåíòðå ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé íàõîäèòñÿ îòäåëüíûé êëèåíò:
ïðèâëå÷åíèå, óäåðæàíèå è óâåëè÷åíèå ñâÿçåé ñ êëèåíòàìè (attracting,
maintaining and enhancing customer relationships). Äåëîâûå îòíîøåíèÿ ìåæäó
êëèåíòàìè è ïðåäïðèÿòèÿìè îïðåäåëÿþòñÿ øèðîêèìè, äîëãîñðî÷íûìè âðåìåí-
íûìè ðàìêàìè è ðåàëèçóþòñÿ ïî âîëå îáåèõ ñòîðîí, ò.å. ïî îáîþäíîìó ñîãëà-
ñèþ êîíòàêò ïîääåðæèâàåòñÿ è ðàñøèðÿåòñÿ. Ñ òî÷êè çðåíèÿ ñîäåðæàíèÿ, êàê
îïðåäåëÿåò Äèëëåð, ðå÷ü èäåò î ðàçãðàíè÷åíèè, îáúÿñíåíèè è ôîðìèðîâàíèè
äåëîâûõ îòíîøåíèé, êîòîðûå âîïëîùàþò äèêòóåìûå ýêîíîìè÷åñêèìè öåëÿìè
èíòåðàêöèîííûå ïðîöåññû.

Åñëè ðàíüøå ìíîãèå ïðåäïðèíèìàòåëè îðèåíòèðîâàëèñü íà ðûíîê â öåëîì,
ò.å. íå íà îòäåëüíîãî êëèåíòà ñ åãî èíäèâèäóàëüíûìè æåëàíèÿìè, òî ñåãîäíÿ
ìàðêåòèíã áîëüøå íå îçíà÷àåò òîëüêî ïîêóïêó è ïîëó÷åíèå äåíåã, íî â áîëü-
øåé ñòåïåíè — ïîñòðîåíèå ïðîäîëæèòåëüíûõ, ïðèáûëüíûõ è âçàèìîâûãîäíûõ
îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì è åãî óäåðæàíèå íà äîëãîñðî÷íóþ ïåðñïåêòèâó. Ïîñòðîå-
íèåì äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì ïðåäïðèÿòèÿ ãîòîâÿò ïî÷âó
äëÿ äîñòèæåíèÿ áóäóùèõ îáîðîòîâ ñ êëèåíòàìè. Ïî ïðèíöèïó: “ïðîèçâîäèòü
ïðîäóêòû, êîòîðûå ïðèíîñÿò âûãîäó êëèåíòàì”.

Ýòî ïîäðàçóìåâàåò îòõîä ìàðêåòèíãà îò êëàññè÷åñêîé ñõåìû ñòèìóë —
îòâåòíîå äåéñòâèå è îáðàùåíèå ê èíòåðàêöèîííîé òî÷êå çðåíèÿ. Ýòî çà÷àñ-
òóþ îáóñëîâëèâàåò îòêàç îò ñòàíäàðòíîé ïðîãðàììû ïðîèçâîäñòâà ïðîäóê-
òîâ è óñëóã, êîòîðàÿ ðàññ÷èòàíà íà øèðîêèé ñïåêòð êëèåíòîâ â ïîëüçó
èíòåíñèâíîé ðàáîòû ñ îãðàíè÷åííûì êîëè÷åñòâîì êëèåíòîâ. Ïðè ïîìîùè
íîâûõ èíôîðìàöèîííûõ, êîììóíèêàöèîííûõ è ïðîèçâîäñòâåííûõ òåõíîëî-
ãèé îòäåëüíûå êëèåíòû ìîãóò îáñëóæèâàòüñÿ è íà ìàññîâûõ ðûíêàõ áîëåå
öåëåíàïðàâëåííî è èíäèâèäóàëüíî. Èíäèâèäóàëèçèðîâàííûé äèàëîã, êîòî-
ðûé, êàê ïðàâèëî, îñóùåñòâëÿåòñÿ ïîñðåäñòâîì èíòåðàêòèâíûõ ñðåäñòâ
(íàïðèìåð, òåëåôîí, ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà, ñåòü “Èíòåðíåò”) ïðåâàëèðóåò â
êîììóíèêàöèè ñ êëèåíòîì.

Íåêîòîðûå ýêñïåðòû îáîçíà÷àþò ýòó ÿêîáû íîâóþ òî÷êó çðåíèÿ â ìàðêåòèí-
ãå âçàèìîîòíîøåíèé êàê èçìåíåíèå ïàðàäèãìû â ìàðêåòèíãå, õîòÿ ýòî ìûøëå-
íèå èìååò äîëãèå òðàäèöèè â ìàðêåòèíãå îñíîâíûõ ñðåäñòâ ïðîèçâîäñòâà. Äàæå
åñëè â ñðåäå ìàðêåòîëîãîâ — òåîðåòèêîâ è ïðàêòèêîâ — íåò åäèíñòâà ìíåíèé
îòíîñèòåëüíî ãëóáèíû èçìåíåíèé, òî îòíîñèòåëüíî íàïðàâëåííîñòè â áîëüøåé
ìåðå êîíñåíñóñ áûë äîñòèãíóò. Êàê è ïîëàãàåò Äðóêåðñ, èìåííî êëèåíò îïðåäå-
ëÿåò, ÷òî ïðåäñòàâëÿåò èç ñåáÿ ïðåäïðèÿòèå (“It is the customer who determines
what a business is) — íåîáõîäèìî, ÷òîáû îòäåëüíûé êëèåíò (ñíîâà) áûë â öåíòðå
âíèìàíèÿ.

Èç ýòîãî íå âûòåêàåò, ÷òî ïðèìåíÿâøèåñÿ äî ñèõ ïîð èíñòðóìåíòû ìàðêå-
òèíãà òåðÿþò çíà÷åíèå.

Íî âñå äåéñòâèÿ íàïðàâëÿþòñÿ íà äåëîâûå îòíîøåíèÿ êàê íà êîìïëåêñ
ïàðàìåòðîâ, à íå ëèøü íà îòäåëüíûå èç íèõ, êàê ýòî áûëî ïðåæäå ïðèíÿòî,
íàïðèìåð, ïðîäóêò è öåíó. Òàêèì îáðàçîì, ïðîèñõîäèò îòêàç îò îáúåêòíûõ
âçãëÿäîâ â ïîëüçó ïðîöåññóàëüíûõ. Îäíîâðåìåííî ñìåùàåòñÿ è âðåìåííàÿ
êîìïîíåíòà äåéñòâèé îò ïðåäïðîäàæíîé ôàçû ñ öåëüþ ìàêñèìèçàöèè êîëè÷åñòâà
ñäåëîê â íàïðàâëåíèè ïîñëåïðîäàæíîé ôàçû è ôîðìèðîâàíèè äåëîâûõ îòíî-
øåíèé è ïðèìåíåíèåì àäåêâàòíûõ ìàðêåòèíãîâûõ èíñòðóìåíòîâ. Ñîïîñòàâëå-
íèå ðàçëè÷èé ìåæäó òðàíñàêöèîííûì ìàðêåòèíãîì è ìàðêåòèíãîì âçàèìîîòíî-
øåíèé ïðèâåäåíî â ñëåäóþùåé òàáëèöå.
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Ðàçëè÷èÿ ìåæäó ìàðêåòèíãîì òðàíñàêöèé è âçàèìîîòíîøåíèé

Èçìåðåíèå Òðàíñàêöèîííûé ìàðêåòèíã Ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé
Öåëåâîå ïîâåäåíèå Äèñêðåòíàÿ ïðîäàæà êàê êðèòåðèé

çàâåðøåííîñòè è óñïåõà (product
transaction value)
Ïðîäàæà êàê çàâåðøåíèå âçàèìîîò-
íîøåíèé ñ êëèåíòîì
Îäíîñòîðîííÿÿ òðàíñàêöèÿ / êëèåíò
ïîêóïàåò ïðåäëîæåííûé ïðîäóêò

Óñòàíîâëåíèå äîëãîñðî÷íûõ äåëî-
âûõ îòíîøåíèé (customer lifetime
value)
Ïðîäàæà êàê íà÷àëî âçàèìîîòíîøå-
íèé ñ êëèåíòàìè
Èíòåðàêòèâíîå ãåíåðèðîâàíèå öåí-
íîñòåé

Ïàðàäèãìà Ìàññîâîå ïðîèçâîäñòâî
Ïðåèìóùåñòâà êðóïíûõ ýêîíîìè÷åñ-
êèõ îáúåêòîâ
Ñòàíäàðòèçèðîâàííîå ñîçäàíèå êî-
íå÷íîãî ïðîäóêòà

Ñïåöèàëèçèðîâàííîå ïðîèçâîäñòâî
Âûãîäû îò âåëè÷èíû îáúåêòîâ
Èíäèâèäóàëèçèðîâàííîå ñîçäàíèå
êîíå÷íîãî ïðîäóêòà

Ïîíèìàíèå êëèåíòà Àíîíèìíûé êëèåíò
Îòíîñèòåëüíàÿ íåçàâèñèìîñòü ïðî-
äàâöà / ïîêóïàòåëÿ

Çíàíèå èíäèâèäóàëüíûõ êëèåíòîâ
Âçàèìîçàâèñèìîñòü ïîêóïàòåëåé /
ïðîäàâöîâ

Âèäåíèå ðûíêà Îöåíêà íà îñíîâàíèè ïðîäóêòîâ è
èçäåðæåê
Ïðèîðèòåò çà ïðèîáðåòåíèåì íîâûõ
êëèåíòîâ

Îöåíêà íà îñíîâàíèè êîìïåòåíöèè â
ðåøåíèè ïðîáëåì
Ïðèîðèòåò çà óâåëè÷åíèåì öåííîñòè
â ðàìêàõ ñóùåñòâóþùèõ îòíîøåíèé

Êðèòåðèé óñïåõà Äîëÿ ðûíêà ïî îòíîøåíèþ ê êîíêó-
ðåíòàì

Óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòîâ, óäåð-
æàíèå êëèåíòà, ëîÿëüíîñòü êëèåíòà,
ñòåïåíü “íàñûùåíèÿ” êëèåíòàìè

Ïîíèìàíèå
ìàðêåòèíãà

Ïðèîðèòåò çà ïðîäóêòàìè
Êîíòàêò ñ êëèåíòîì êàê ýïèçîäè÷åñ-
êîå ÿâëåíèå
Ïðåäïðîäàæíàÿ ôàçà
Îáðàùåíèå êî âñåì êëèåíòàì îäíî-
âðåìåííî

Ïðèîðèòåò çà ñåðâèñîì
Êîíòàêò ñ êëèåíòîì êàê íåïðåðûâ-
íûé ïðîöåññ
Ïðîöåññ êóïëè-ïðîäàæè â öåëîì ñ ïðèî-
ðèòåòîì çà ïîñëåïðîäàæíîé ôàçîé
Èíäèâèäóàëèçèðîâàííûé äèàëîã

Îò÷àñòè ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ïðîìåæóòî÷íûé
øàã îò ìàññîâîãî ìàðêåòèíãà ê èíäèâèäóàëüíîìó èëè êàê ìàðêåòèíãîâàÿ ðàáî-
òà ñ êëþ÷åâûìè êëèåíòàìè (Key-Account-Marketing), ïðè êîòîðîì êàæäîìó
êëèåíòó â îïòèìàëüíîå äëÿ íåãî âðåìÿ è ñ àäàïòèðîâàííûìè ê åãî óñëîâèÿì
àðãóìåíòàìè ïðåäëàãàåòñÿ þâåëèðíî âûïîëíåííûé êîíå÷íûé ïðîäóêò. Èíäè-
âèäóàëüíàÿ ñòðàòåãèÿ â äàííîì ñëó÷àå ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ïðîòèâîïîëîæíûé
ïîëþñ ñòðàòåãèè ñòàíäàðòèçàöèè, êîòîðàÿ õàðàêòåðèçóåò ïðîòèâîïîëîæíîñòü
íåäèôôåðåíöèðîâàííîãî ïîäõîäà ê ðàáîòå íà ðûíêå. Â ðàìêàõ ýòîãî ìåæïî-
ëÿðíîãî ïðîñòðàíñòâà ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî ðàçëè÷íûõ ñïîñîáîâ äåéñòâèé,
êîòîðûå îòëè÷àþòñÿ òåì, ÷òî îáíàðóæèâàþò ñòàíäàðòèçèðîâàííûå è èíäèâè-
äóàëèçèðîâàííûå ýëåìåíòû. Îòëè÷èÿ ñîñòîÿò â ïðèìåíåíèè ðàçëè÷íûõ èí-
ñòðóìåíòîâ ìàðêåòèíãà.

Ïåðåä êàæäûì ïðîäàâöîì âñòàåò ïðèíöèïèàëüíûé âîïðîñ, íàñêîëüêî îí
îïðåäåëèòñÿ â ñòðàòåãè÷åñêîì íàïðàâëåíèè â òó èëè èíóþ ñòîðîíó. Óñòàíîâèòü
îïòèìóì äëÿ ïðîäàâöà ñëåäóåò ñ ó÷åòîì êðèòåðèåâ ýôôåêòèâíîñòè. Ñ îäíîé
ñòîðîíû, ïðîäàâåö ìàññîâîãî òîâàðà ìîæåò àäàïòèðîâàòü ñòàíäàðòèçèðîâàí-
íûå èçäåëèÿ èíäèâèäóàëüíûì ïîæåëàíèÿì îòäåëüíûõ êëèåíòîâ, íå íà÷èíàÿ
ïðîèçâîäñòâà ñïåöèàëèçèðîâàííûõ èçäåëèé. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, äëÿ ïîñòàâùè-
êà óñëóã ñóùåñòâóåò âîçìîæíîñòü “óñîâåðøåíñòâîâàòü” ïðîäóêòû ñ òî÷êè çðå-
íèÿ èçäåðæåê è äî îïðåäåëåííîé ñòåïåíè èõ ñòàíäàðòèçèðîâàòü. Êðîìå ýòîãî,
ïðåäïðèíèìàòåëè íå äîëæíû óïóñêàòü èç âèäó íåîáõîäèìîñòü èíäèâèäóàëèçà-
öèè äåëîâûõ ñâÿçåé è ïîääåðæèâàòü èõ íà óðîâíå ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé.
Ñëåäóåò èñõîäèòü èç òîãî, ÷òî óìåëîå èñïîëüçîâàíèå èìåííî îáåèõ ñòðàòåãèé
ÿâëÿåòñÿ çàëîãîì óñïåõà. Íà îñíîâàíèè ïðèâåäåííûõ ðàçìûøëåíèé ìîæíî
ñäåëàòü âûâîäû î ñëåäóþùèõ ïðèçíàêàõ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé.

Îðèåíòàöèÿ íà êîíå÷íûé ðåçóëüòàò. Áàçèñ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøå-
íèé ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé äèñêðåòíûé îáìåí ïðîäóêòàìè è óñëóãàìè â ðàìêàõ
ñìåíÿþùèõ äðóã äðóãà òðàíñàêöèé. Îáìåí ðåçóëüòàòàìè òðóäà ÿâëÿåòñÿ ïðåä-
ïîñûëêîé äëÿ ïîñòðîåíèÿ è ïîääåðæàíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè.
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Èíòåðàêöèîííàÿ îðèåíòàöèÿ. Òðàíñàêöèè çàòðàãèâàþò íå òîëüêî îáìåí
ðåçóëüòàòàìè òðóäà, íî è âçàèìîäåéñòâèå èëè àêòèâíûé îáìåí èíôîðìàöèåé
ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è åãî öåëåâîé ãðóïïîé, â îñîáåííîñòè êëèåíòàìè è ïîñ-
òàâùèêàìè. Ëèøü ïîñðåäñòâîì ìåæòðàíñàêöèîííîãî ðàññìîòðåíèÿ ïðîöåññîâ
îáìåíà ìîãóò áûòü ðåàëèçîâàíû òàêèå âåëè÷èíû âçàèìîîòíîøåíèé, êàê äîâå-
ðèå, îáÿçàòåëüñòâà è âûñîêîå êà÷åñòâî âçàèìîîòíîøåíèé.

Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáíîñòè. Âñå òðàíñàêöèè àêòèâíî ôîðìèðóþòñÿ
ïðåäïðèÿòèåì â ñîîòâåòñòâèè ñ èíäèâèäóàëüíûìè òðåáîâàíèÿìè âòîðîé ñòîðî-
íû â ïðîöåññå îáìåíà. Ïðè ýòîì ÷àùå âñåãî âîâëåêàþòñÿ âî âçàèìîîòíîøåíèÿ
ïðåäïðèÿòèÿ ñ êëèåíòîì è ñ äðóãèìè öåëåâûìè ãðóïïàìè, êàê ñëåäóåò èç îïðå-
äåëåíèÿ Ãð¸íðîñà: îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè, íàïðàâëåííûå íà ïîëó÷åíèå ïðè-
áûëè òàêèì îáðàçîì, ÷òî öåëè âîâëå÷åííûõ ñòîðîí äîñòèãíóòû (relationship
with customers and other partners, at a profit, so that the objectives of the parties
involved are met). Óãëóáëåííûå ðàññìîòðåíèÿ âûäâèãàþò, êàê ïðàâèëî, îãðà-
íè÷åíèå â îòíîøåíèè ñòîðîíû, ïðåäñòàâëåííîé êëèåíòîì.

Îðèåíòàöèÿ íà óäåðæàíèå. Öåëü ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé — óäåð-
æàòü íà ñðåäíå- è äîëãîñðî÷íóþ ïåðñïåêòèâó âûãîäíûõ êëèåíòîâ. Ïðåäïî-
ñûëêîé óäåðæàíèÿ ÿâëÿåòñÿ çàèíòåðåñîâàííîñòü êëèåíòà â íàëàæèâàíèè âçàè-
ìîîòíîøåíèé. Óäåðæàíèå îáíàðóæèâàåòñÿ â ïîâåäåíèè êëèåíòîâ è ïàðòíåðîâ
ïî ïðîöåññó îáìåíà â îòíîøåíèè ê ïðåäïðèÿòèþ. Ïîìèìî ýòîãî â ïîñëåäíèå
ãîäû âñå áîëüøå îáñóæäàåòñÿ òåìà âîçâðàùåíèÿ êëèåíòîâ. Ýòî êàñàåòñÿ ñëó÷àåâ,
êîãäà åñòü ðèñê ðàçðûâà îòíîøåíèé ïî èíèöèàòèâå êëèåíòà è î âîçâðàùåíèè
áûâøèõ êëèåíòîâ, îòêàçàâøèõñÿ îò ñîòðóäíè÷åñòâà ñ ïðåäïðèÿòèåì. Äàííàÿ
ôèëîñîôèÿ ïðèìåíèìà òîëüêî òîãäà, êîãäà ýêîíîìè÷åñêàÿ ïîëüçà îò ïîääåð-
æàíèÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé âåñîìåå èçäåðæåê ïî èõ ïîääåðæàíèþ è êîãäà ïðè-
îðèòåò çàâîåâàíèÿ íîâûõ êëèåíòîâ ôàêòè÷åñêè â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå
ïðåäñòàâëÿåòñÿ ìåíåå ïðèáûëüíûì ïðèîðèòåòà ïîääåðæàíèÿ îòíîøåíèé ñî
ñòàðûì êëèåíòîì.

Äîëãîñðî÷íîñòü. Ñ ïðèçíàêîì îðèåíòàöèè íà óäåðæàíèå òåñíî ñâÿçàí ïðèç-
íàê äîëãîñðî÷íîñòè. Ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ, çäåñü íà ïåðåäíèé ïëàí
âûõîäèò ñðåäíå- è êðàòêîñðî÷íàÿ ïðèáûëüíîñòü âçàèìîîòíîøåíèé îáìåíà,
ïðîòèâîïîñòàâëÿåìàÿ ñòðåìëåíèþ ê ïðèáûëè â êðàòêîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå.
Ýòî âûòåêàåò èç òîãî, ÷òî ÷àùå âçàèìîîòíîøåíèÿ ýêîíîìè÷åñêè âûãîäíåå îäíî-
êðàòíîé òðàíñàêöèè, ïîñêîëüêó, íàïðèìåð, ïðîèñõîäèò ýêîíîìèÿ èçäåðæåê íà
ïîèñê, óñòàíîâëåíèå îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì è ïåðåãîâîðû ñ íèì. Ñòðàòåãè÷åñ-
êàÿ ïåðñïåêòèâà âûõîäèò òåì ñàìûì íåèçáåæíî çà ðàìêè îòäåëüíûõ òðàíñàê-
öèé è ñîãëàñóåòñÿ ñ äèíàìèêîé æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà.

Îðèåíòàöèÿ íà öåííîñòè. Ñòàáèëüíûå è èíòåíñèâíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ
ìåæäó ïàðòíåðàìè ïî îáìåíó — â îñîáåííîñòè ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è êëèåí-
òîì — âûæèâàþò ëèøü òîãäà, êîãäà îíè ïðèíîñÿò ïîëüçó äëÿ îáåèõ ñòîðîí. Ñ
òî÷êè çðåíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ, ïðèîðèòåòíà äîëãîñðî÷íàÿ è ïîñòîÿííàÿ ïðèáûëü-
íîñòü âçàèìîîòíîøåíèé îáìåíà. Ýòî íè â êîåì ñëó÷àå íå òðåáóåò áåçóñëîâíûõ
èíâåñòèöèé â äåëîâûå îòíîøåíèÿ, íî îñîçíàííîé îðèåíòàöèè íà öåííîñòü êëèåí-
òà, ò.å. íà öåííîñòíûé ïîòåíöèàë âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì íà ïðîòÿæåíèè
âñåãî æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà.

Ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïðèíöèï ìåíåäæìåíòà, ñîå-
äèíÿþùèé âñå ìåðîïðèÿòèÿ ïî àíàëèçó, ïëàíèðîâàíèþ, îðãàíèçàöèè, ðåàëèçàöèè
è êîíòðîëþ ïðîöåññîâ îáìåíà äëÿ ïîñòðîåíèÿ, ðàâíî êàê ñòàáèëèçàöèè è îïòèìèçà-
öèè âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è åãî ïàðòíåðàìè ïî îáìåíó.

Òàêèì îáðàçîì, ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé ñïîñîáñòâóåò ðàñêðûòèþ ïî-
òåíöèàëà ñîêðàùåíèÿ èçäåðæåê, ïðèâëå÷åíèþ ñðåäñòâ è óâåëè÷åíèþ ðåíòà-
áåëüíîñòè. Íå â ïîñëåäíþþ î÷åðåäü äîëãîñðî÷íûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ êëèåí-
òîì ïîâûøàþò áåçîïàñíîñòü ïëàíèðîâàíèÿ îáúåìîâ ñáûòà è îáîðîòîâ,
ïîñêîëüêó âûñîêà ñòåïåíü âåðîÿòíîñòè íåîáõîäèìîñòè äîïîëíèòåëüíûõ çàêó-
ïîê ïîñòîÿííûìè êëèåíòàìè.
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