
ÇÀÐÓÁÅÆÍÛÉ ÎÏÛÒ

Ø. ËÀÍÃÅ

ÊËÈÅÍÒ Â ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÅ ÂÇÀÈÌÎÎÒÍÎØÅÍÈÉ

Êëþ÷åâàÿ çàäà÷à äåëîâûõ îòíîøåíèé ñîñòîèò â ñîçäàíèè ñòîèìîñòè, èëè
ïîëåçíîãî ýôôåêòà ëèáî â ñîêðàùåíèè èçäåðæåê, âîçíèêàþùèõ â ðåçóëüòàòå
îáìåíà. Îäíàêî ïðåæäå ÷åì ïåðåéòè ê òåðìèíîëîãè÷åñêîìó ðàññìîòðåíèþ öåí-
íîñòè êëèåíòà èëè îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè, öåëåñîîáðàçíî óòî÷íèòü ñóùíîñòü
ïîíÿòèÿ “öåííîñòü”. Ïî äàííîìó âîïðîñó â ýêîíîìè÷åñêîé íàóêå ñóùåñòâóåò
ìíîæåñòâî ðàçëè÷íûõ âçãëÿäîâ.

Öåííîñòü â íàó÷íîì ïîíèìàíèè. Óæå À. Ñìèò, çàêëàäûâàÿ îñíîâû ïîëèòè-
÷åñêîé ýêîíîìèè, ðàçëè÷àë ïîòðåáèòåëüñêóþ è ìåíîâóþ öåííîñòü ïðîäóêòà è
óêàçûâàë â òàê íàçûâàåìîì ïàðàäîêñå öåííîñòè íà òî, ÷òî òîâàðû ñ âûñîêîé
ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòüþ íå îáÿçàòåëüíî îáóñëîâëèâàþò âûñîêóþ ìåíîâóþ
öåííîñòü. Ïîòðåáèòåëüñêàÿ öåííîñòü ïðè ýòîì îïðåäåëÿåòñÿ èñêëþ÷èòåëüíî
êàê ñïîñîáíîñòü ñâîáîäíî äîñòóïíîãî òîâàðà óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòè ÷åëî-
âåêà. Ñâîáîäíî äîñòóïíûå òîâàðû õîòÿ è ïîëåçíû, îäíàêî ïî ïðè÷èíå èõ íåî-
ãðàíè÷åííîé äîñòóïíîñòè íå íåñóò ïîëüçû â ýêîíîìè÷åñêîì ñìûñëå, ò.å.
òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè ïðåäëîæåíèå îäíîãî òîâàðà ìåíüøå êîëè÷åñòâà, ñïî-
ñîáíîãî óäîâëåòâîðèòü èìåþùèéñÿ íà äàííûé òîâàð ñïðîñ, òîâàð ïðèîáðåòàåò
ìåíîâóþ öåííîñòü, ïîñêîëüêó òîëüêî â ýòîì ñëó÷àå ó÷àñòíèêè ðûíêà ãîòîâû
êóïèòü åãî. Íàïðèìåð, âîäà îáëàäàåò ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòüþ, ïîñêîëüêó
îíà óäîâëåòâîðÿåò òàêèå ïîòðåáíîñòè, êàê óòîëåíèå æàæäû èëè íåîáõîäèìîñòü
ïîìûòüñÿ. Ïðè äîñòàòî÷íûõ çàïàñàõ âîäû åå öåííîñòü (ìåíîâàÿ), îäíàêî, ðàâ-
íà íóëþ. Òîëüêî ïðè óìåíüøåíèè åå êîëè÷åñòâà îíà ïðèîáðåòàåò öåííîñòü, âû-
ðàæåííóþ â ãîòîâíîñòè ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé çàïëàòèòü îïðåäåëåííóþ
öåíó. Äàííàÿ èäåÿ áûëà ðàçâèòà ïðåäñòàâèòåëÿìè òåîðèè òðóäîâîé ñòîèìîñòè
(Ä. Ðèêàðäî, Ê. Ìàðêñ), êîòîðûå ðàññìàòðèâàëè öåííîñòü òîâàðà â îñíîâíîì
òîëüêî â àñïåêòå îáúåêòèâíîãî èçìåðåíèÿ íåîáõîäèìûõ äëÿ ïðîèçâîäñòâà ôàê-
òîðîâ. Ïîíèìàíèå òîãî, ÷òî ïîòðåáèòåëüñêàÿ öåííîñòü òîâàðîâ (ïîëåçíîñòü) íå
ÿâëÿåòñÿ ïîñòîÿííîé âåëè÷èíîé, ïðèøëî òîëüêî ñ ïîÿâëåíèåì íåîêëàññè÷å-
ñêèõ êîíöåïöèé è ñòàëî íà÷àëîì áîëåå ñóáúåêòèâíîãî ïîíèìàíèÿ öåííîñòè,
íàøåäøåãî ðàñïðîñòðàíåíèå ïðåèìóùåñòâåííî â òåîðèè ýêîíîìèêè è îðãàíèçà-
öèè ïðîèçâîäñòâà.

Â ó÷åíèè îá ýêîíîìèêå è îðãàíèçàöèè ïðîèçâîäñòâà öåííîñòíàÿ îðèåíòà-
öèÿ ðàññìàòðèâàåòñÿ â äâóõ òåîðåòè÷åñêèõ ïåðñïåêòèâàõ. Â ðàìêàõ òåîðèè
îöåíêè ïðåäïðèÿòèÿ â öåíòðå öåííîñòíî îðèåíòèðîâàííîãî èçó÷åíèÿ íàõîäÿò-
ñÿ îáúåêòû èìóùåñòâà ïðåäïðèÿòèÿ. Ê íèì ïîìèìî ìàòåðèàëüíûõ îòíîñÿòñÿ
òàêæå òàêèå íåìàòåðèàëüíûå îáúåêòû, êàê ñòîèìîñòü êîìïàíèè (àêöèîíåðíàÿ
ñòîèìîñòü), öåííîñòü òîðãîâîé ìàðêè, öåííîñòü ñîòðóäíèêîâ è ïîêóïàòåëåé. Â

Øòåôôåí ËÀÍÃÅ, àñïèðàíò êàôåäðû ìàðêåòèíãà Áåëîðóññêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ýêî-
íîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà.



ðàìêàõ òåîðèè äèôôåðåíöèðóþòñÿ ïîíÿòèÿ “ïðîäàæíàÿ öåííîñòü”, “öåííîñòü
ïîòåíöèàëüíûõ äîõîäîâ” è “ðåàëüíàÿ öåííîñòü”. Ïðîäàæíàÿ öåííîñòü ñîîò-
âåòñòâóåò ìåíîâîé öåííîñòè, ïî À. Ñìèòó. Öåííîñòü ïîòåíöèàëüíûõ äîõîäîâ
îáîçíà÷àåò ïîòðåáèòåëüñêóþ öåííîñòü (ïîëåçíîñòü) òîâàðà, ò. å. ñóììó îöåíè-
âàåìûõ îáúåêòîâ èìóùåñòâà ïðåäïðèÿòèÿ. Ïîëíàÿ ñòîèìîñòü âîñïðîèçâîäñòâà
òîâàðà îïðåäåëÿåòñÿ ðåàëüíîé öåííîñòüþ. Ïî ìíåíèþ íåêîòîðûõ ó÷åíûõ, ðå÷ü
â äàííîì ñëó÷àå èäåò îá îöåíî÷íûõ ñòàíäàðòàõ, íà îñíîâàíèè êîòîðûõ îïðåäå-
ëåíèå ïîíÿòèÿ “öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ” ïðåäñòàâëÿåòñÿ íåöåëåñîîáðàçíûì.

Ïîíÿòèå “öåííîñòü âòîðîé ïåðñïåêòèâû”, ñ òî÷êè çðåíèÿ òåîðèè öåííîñòè,
îðèåíòèðîâàííîé íà ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé, íàïðàâëåíî â ïåðâóþ î÷åðåäü
íà “ñèòóàòèâíîå ïðèìåíåíèå” òîâàðà (òàê íàçûâàåìàÿ ãåðóíäèàëüíàÿ öåí-
íîñòü). Èíòåðåñ ïðåäñòàâëÿåò íå àáñòðàêòíàÿ, îáúåêòèâíàÿ öåííîñòü ñóáúåêòà,
îáúåêòà èëè äåéñòâèÿ, à êîíå÷íàÿ ïîëüçà, êîòîðóþ òîâàð ïðèíîñèò ó÷àñòíèêó
ðûíî÷íûõ îòíîøåíèé. Ïðè ýòîì ÷åëîâåê îöåíèâàåò ïðîäóêò íå ñ ïîìîùüþ
ïðîèçâîëüíûõ êðèòåðèåâ. Öåííîñòü ÿâëÿåòñÿ âûðàæåíèåì ïðåäïî÷òèòåëüíî-
ñòè òîâàðà è ñêëàäûâàåòñÿ â ðåçóëüòàòå ñðàâíåíèÿ ðåçóëüòàòà îöåíêè òîâàðà è
ñôîðìèðîâàííûõ öåëåé. Ïîëåçíûé ýôôåêò â ýòîé ñâÿçè âñåãäà ÿâëÿåòñÿ ðå-
çóëüòàòîì ñóáúåêòèâíîé îöåíêè ðàññìàòðèâàåìîãî ëèöà. Â òî æå âðåìÿ öåí-
íîñòü ñ òî÷êè çðåíèÿ öåëåé ìîæåò áûòü îáúåêòèâíî èçìåðåíà ïðè ïîìîùè ìî-
íåòàðíûõ è íåìîíåòàðíûõ èíäèêàòîðîâ.

Ðàçëè÷íûå òå÷åíèÿ ýêîíîìè÷åñêîé íàóêè íå èìåþò åäèíîãî âçãëÿäà íà ïî-
íÿòèå “öåííîñòü”, à çíà÷èò, íå ñïîñîáíû äàòü íåîáõîäèìîå êîëè÷åñòâî äîñòî-
âåðíîé èíôîðìàöèè äëÿ îïðåäåëåíèÿ öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ. Òåì íå ìåíåå îíè
ïîçâîëÿþò ñäåëàòü 3 ñóùåñòâåííûõ âûâîäà äëÿ îöåíêè ïîêóïàòåëÿ:

l íå ñóùåñòâóåò öåííîñòè êàê òàêîâîé; îïðåäåëåíèå ïîëüçû, êîòîðóþ ïðèíî-
ñèò îáúåêò èëè ïîêóïàòåëü, çàâèñèò îò ñóáúåêòèâíîé òî÷êè çðåíèÿ íàáëþäàòåëÿ;

l ñóáúåêòèâíîñòü íå ñëåäóåò îòîæäåñòâëÿòü ñ ïðîèçâîëüíîñòüþ, ïîñêîëüêó
âûâîäû î öåííîñòè äåëàþòñÿ íà îñíîâàíèè îòíîñèòåëüíî îáúåêòèâíûõ êðèòå-
ðèåâ, îáóñëîâëåííûõ ñèñòåìîé öåëåé è îêðóæåíèåì ÷åëîâåêà, äàþùåãî îöåíêó;

l îáúåêòèâíîñòü òîâàðà ïîäðàçóìåâàåò íåîáõîäèìîñòü ïðîâåäåíèÿ âíåø-
íèõ ïðîâåðîê, ÷òî îáåñïå÷èâàåò â êîíå÷íîì èòîãå äîñòîâåðíîñòü ïîëó÷åííîé
öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ äëÿ òðåòüèõ ëèö è âîçìîæíîñòü åå ñðàâíåíèÿ ñ äðóãèìè
çíà÷åíèÿìè öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ.

Öåííîñòü â ìàðêåòèíãå âçàèìîîòíîøåíèé. Ñ òî÷êè çðåíèÿ òåîðèè öåííî-
ñòè, îðèåíòèðîâàííîé íà ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé, öåííîñòü ïðåæäå âñåãî
íîñèò õàðàêòåð ìîíåòàðíîãî èëè íåìîíåòàðíîãî èíäèêàòîðà, ò.å. êîìáèíàöèÿ
îáîèõ èçìåðåíèé ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îáùèé êðèòåðèé, ïî êîòîðîìó ìîæåò ïðîèç-
âîäèòüñÿ îáúåêòèâèçàöèÿ öåííîñòè. Â ïðèíöèïå, ëþáîé ÷åëîâåê (êàê ïðîäà-
âåö, òàê è ïîêóïàòåëü) â çàâèñèìîñòè îò ñîáñòâåííûõ ïðåäñòàâëåíèé î öåëÿõ
ìîæåò âûñòóïàòü â ðîëè ëèöà, âûïîëíÿþùåãî îöåíêó. Öåëè ìîãóò ïðè ýòîì âû-
áèðàòüñÿ ñàìîñòîÿòåëüíî èëè æå áûòü ïðåäâàðèòåëüíî çàäàííûìè, îíè îòðà-
æàþò òðåáóåìîå ñîñòîÿíèå â áóäóùåì, êîòîðîå äîëæíî áûòü ðåàëèçîâàíî â ðå-
çóëüòàòå îïðåäåëåííîãî äåéñòâèÿ.

Ðåçóëüòàòû ìîíåòàðíûõ è ýêîíîìè÷åñêèõ öåëåé, íàïðèìåð, ìàêñèìèçàöèþ
ïðîäàæ, âñåãäà ìîæíî èçìåðèòü â äåíåæíîé ôîðìå. Îäíàêî â êà÷åñòâå óñëîâèÿ
äëÿ äîñòèæåíèÿ äàííûõ öåëåé âíóòðè ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíà áûòü ïîñòîÿííî
îáåñïå÷åíà ðåàëèçàöèÿ ïðåäýêîíîìè÷åñêèõ öåëåé, íàïðèìåð, óäîâëåòâîðåí-
íîñòü êëèåíòà è íàëàæèâàíèå ñâÿçåé ñ ïîêóïàòåëÿìè. Îíè ÿâëÿþòñÿ îñíîâîé
óñïåõà êîìïàíèè. Êàê áóäåò ïîêàçàíî äàëåå, ïðè îïðåäåëåííûõ îáñòîÿòåëü-
ñòâàõ äàííûå öåëè ìîãóò òàêæå âûðàæàòüñÿ â ýêîíîìè÷åñêèõ âåëè÷èíàõ.

Âçÿâ çà îñíîâó öåëè îðèåíòèðîâàííîãî íà öåííîñòü ìàðêåòèíãà âçàèìîîò-
íîøåíèé, Õ. Äèëåð ñìîã âûðàáîòàòü ñèñòåìó öåëåé, îðèåíòèðîâàííóþ ïðåèìó-
ùåñòâåííî íà ïîëåçíûå ýôôåêòû, ïîëó÷àåìûå â ðåçóëüòàòå íàëàæèâàíèÿ îòíî-
øåíèé ñ ïîêóïàòåëÿìè, è âûäåëÿþùóþ òàêèå îñíîâíûå ôàêòîðû â äåÿòåëüíîñòè
êîìïàíèè, êàê áåçîïàñíîñòü, ðîñò è ðåíòàáåëüíîñòü [1, 572—575].
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Â çàâèñèìîñòè îò îòäåëüíûõ âêëàäîâ êëèåíòà â äîñòèæåíèå óñòàíîâëåííûõ
÷àñòè÷íûõ öåëåé äëÿ êàæäîé ñîîòâåòñòâóþùåé öåëè âåðõíåãî óðîâíÿ ñêëàäû-
âàþòñÿ ðàçëè÷íûå ñòåïåíè äîñòèæåíèÿ öåëè, à òåì ñàìûì è ðàçëè÷íûå çíà÷å-
íèÿ öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ. Â ïðèíöèïå, ìîæíî ãîâîðèòü î òîì, ÷òî îòíîøåíèå
ïîêóïàòåëü — ïðîäàâåö áóäåò ñ÷èòàòüñÿ öåííûì, ò.å. óñïåøíûì, â òîì ñëó÷àå,
åñëè ïîêóïàòåëü ñìîã ðåàëèçîâàòü èëè ïðåâçîéòè âûáðàííûå ñàìîñòîÿòåëüíî
èëè ïðåäâàðèòåëüíî çàäàííûå öåëè. Èòàê, óñïåõ áóäåò ãàðàíòèðîâàí è äëÿ
êîìïàíèè, åñëè ðåçóëüòàò áóäåò ñîîòâåòñòâîâàòü ïîñòàâëåííûì öåëÿì.

Íà îñíîâàíèè âûøåñêàçàííîãî ìîæíî ñäåëàòü âûâîä, ÷òî äëÿ îïðåäåëåíèÿ
öåííîñòè, ñ îäíîé ñòîðîíû, èñïîëüçóåòñÿ åå èíäèêàòîðíàÿ ôóíêöèÿ, à ñ äðó-
ãîé — åå òåñíàÿ âçàèìîñâÿçü ñ öåëÿìè ïðåäïðèÿòèÿ. Òàêèì îáðàçîì, â ðàìêàõ
ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé öåííîñòü îáúåêòà ÿâëÿåòñÿ èíäèêàòîðîì ìàñøòà-
áà, ñ êîòîðûì äàííûé îáúåêò ñïîñîáñòâóåò ðåàëèçàöèè öåëåé ïðîäàâöà/ïîêóïà-
òåëÿ èç îáëàñòè ïîëèòèêè âçàèìîîòíîøåíèé.

Ïåðñïåêòèâû äèàäè÷åñêèõ äåëîâûõ îòíîøåíèé. ×òîáû èìåòü âîçìîæíîñòü
äàòü îêîí÷àòåëüíîå îïðåäåëåíèå öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ, íåîáõîäèìî ïðåæäå
âñåãî îïðåäåëèòü ïåðñïåêòèâó ðàññìîòðåíèÿ. Ðàññìîòðåíèå ïðîöåññà îáìåíà
êàê äèàäè÷åñêîãî îòíîøåíèÿ ìåæäó ïðîäàâöîì è ïîêóïàòåëåì ïîçâîëÿåò äèô-
ôåðåíöèðîâàòü öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîêóïàòåëÿ è öåííîñòü ïî-
êóïàòåëÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîäàâöà. Îáå îöåíêè ìîãóò áûòü îáúåäèíåíû â ðàì-
êàõ îðèåíòèðîâàííîãî íà öåííîñòü ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé.

Öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîêóïàòåëÿ. Ïîñëåäîâàòåëüíàÿ îðèåí-
òàöèÿ íà ïîêóïàòåëÿ îçíà÷àåò, ÷òî âî âñåõ ïðîöåññàõ ñîçäàíèÿ ñòîèìîñòè ïåð-
ñïåêòèâà ïîêóïàòåëÿ ó÷èòûâàåòñÿ è âíåäðÿåòñÿ â ðàáî÷èå ïðîöåññû ôèðìû.
Äàëåå ïðåäñòîèò âûÿñíèòü, êàêóþ öåííîñòü äëÿ ïîêóïàòåëÿ èìååò ïîäîáíîå ê
íåìó îòíîøåíèå.

Ñ òî÷êè çðåíèÿ öåííîñòíî îðèåíòèðîâàííîãî ðàññìîòðåíèÿ ïîêóïàòåëüñêî-
ãî ïîâåäåíèÿ ïîêóïàòåëè ïðè ïîêóïêå òîâàðà èëè óñëóãè ïðèíèìàþò ðåøåíèå â
ïîëüçó ïðîäóêòà ñ íàèâûñøåé “ñóáúåêòèâíîé ïîòðåáèòåëüñêîé öåííîñòüþ”
(customer value). Öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîêóïàòåëÿ ìîæíî îïðå-
äåëèòü êàê èíäèêàòîð ìàñøòàáà, ñ êîòîðûì ïðîäàâåö ñïîñîáñòâóåò ðåàëèçàöèè
ìîíåòàðíûõ è íåìîíåòàðíûõ öåëåé ñîîòâåòñòâóþùåãî ïîêóïàòåëÿ. Íåñìîòðÿ
íà ñóùåñòâóþùèå îãðàíè÷åíèÿ, ñ êîòîðûìè ñòàëêèâàåòñÿ ïîêóïàòåëü ïðè ïðè-
íÿòèè ðåøåíèé î ïîêóïêå â ðåàëüíîé æèçíè (íàïðèìåð, îãðàíè÷åííûå çíàíèÿ
î âîçìîæíûõ àëüòåðíàòèâàõ, îãðàíè÷åííîñòü áþäæåòà), èòîãîâàÿ îöåíêà àëü-
òåðíàòèâíûõ ïðåäëîæåíèé ïðîèçâîäèòñÿ íà îñíîâàíèè ñòîèìîñòíîãî ðàñ÷åòà,
â ôîðìå ñðàâíåíèÿ èçäåðæåê è ïîëó÷àåìîãî ðåçóëüòàòà. Öåííîñòíî îðèåíòèðî-
âàííûå ïîêóïàòåëè ïðè ïîêóïêå òîâàðà è óñëóãè îöåíèâàþò ïðåäâàðèòåëüíóþ
âûãîäó ñ òðåáóåìûìè çàòðàòàìè, ïîñëå ÷åãî êëèåíò ïðèíèìàåò îêîí÷àòåëüíîå
ðåøåíèå â ïîëüçó ïðîäóêòà ñ íàèëó÷øèì ñîîòíîøåíèåì çàòðàòû — ðåçóëüòàò.

Êëèåíò ñîãëàøàåòñÿ íà òàêèå îòíîøåíèÿ, êîòîðûå åìó ëè÷íî è ïðèíîñÿò íàè-
áîëüøóþ âûãîäó, ñîîòâåòñòâóþùóþ åãî èíäèâèäóàëüíûì çàïðîñàì. Äàííûé
ïðèðîñò öåííîñòè äëÿ ïîêóïàòåëÿ ñêëàäûâàåòñÿ èç ñóáúåêòèâíîãî ñðàâíåíèÿ
âñåõ ìîíåòàðíûõ è íåìîíåòàðíûõ çàòðàò ñî âñåìè âûãîäàìè, èìåþùèìè äëÿ íå-
ãî ñóùåñòâåííîå çíà÷åíèå è ïîääàþùèìèñÿ îöåíêå.

Ïîëüçà äëÿ ïîêóïàòåëÿ âûðàæàåòñÿ â îæèäàåìîì èëè ôàêòè÷åñêîì óäîâ-
ëåòâîðåíèè ïîòðåáíîñòè (“ñòåïåíü ïîëåçíîñòè”), êîòîðîå ïîêóïàòåëü ïîëó÷àåò
èç äåëîâîãî îòíîøåíèÿ. Ïîòðåáíîñòè ïîêóïàòåëÿ åñòü íå ÷òî èíîå, êàê îùóùå-
íèå íåäîñòàòêà â ñî÷åòàíèè ñ æåëàíèåì åãî óñòðàíèòü. Ðóêîâîäñòâóÿñü ýêîíî-
ìè÷åñêèìè ñîîáðàæåíèÿìè, îñíîâàííûìè íà òðàíñàêöèîííûõ èçäåðæêàõ,
ìîæíî óñòàíîâèòü ïîëüçó îò òîâàðà è ïîëüçó îò ñäåëêè. Ïîëüçà îò òîâàðà ïîìè-
ìî ïîëåçíîãî ýôôåêòà îò åãî èñïîëüçîâàíèÿ òàêæå âêëþ÷àåò ïîëåçíûé ýôôåêò
îò âñåõ äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã ïðîäàâöà, ñîïðîâîæäàþùèõ ïðîäàæó òîâàðà
(ðèñ. 1).

106



Ïñèõîëîãè÷åñêàÿ ïîëüçà äëÿ êëèåíòà èìååò ìåñòî â òîì ñëó÷àå, êîãäà áûëè
âûïîëíåíû èëè ïåðåâûïîëíåíû åãî îæèäàíèÿ. Ïîâòîðíàÿ è óäîâëåòâîðèòåëü-
íàÿ ðåàëèçàöèÿ ñäåëêè âåäåò, ñ îäíîé ñòîðîíû, ê óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà
è, ñ äðóãîé ñòîðîíû, ê óñòàíîâëåíèþ äîâåðèÿ, êîòîðîå èçíà÷àëüíî îòñóò-
ñòâóåò ïðè âçàèìîäåéñòâèè ñ íåçíàêîìûì ïðîäàâöîì. Ïîä äåéñòâèåì äîâåðèÿ
ê êîìïåòåíòíîñòè è íàäåæíîñòè ïðîäàâöà ñîêðàùàåòñÿ ñóáúåêòèâíî âîñïðèíè-
ìàåìàÿ ïîêóïàòåëåì íåóâåðåííîñòü ïî îòíîøåíèþ ê íåèñïðîáîâàííûì àëüòåð-
íàòèâàì. Óäîâëåòâîðåííîñòü è äîâåðèå â ñâîþ î÷åðåäü ðàçâèâàþòñÿ â ïðèâåð-
æåííîñòü ñî ñòîðîíû êëèåíòà è, êàê ñëåäñòâèå, âåäóò ê ñîêðàùåíèþ êîãíèòèâíîãî
äèññîíàíñà, à çíà÷èò, è ê ñîöèàëüíîé áåçîïàñíîñòè.

Ïîëó÷åííûé ïîëåçíûé ýêîíîìè÷åñêèé ýôôåêò ìîæíî ñóììèðîâàòü êàê â
ìîíåòàðíîé (öåíîâûå, ñòîèìîñòíûå è òîâàðíûå ïðåèìóùåñòâà), òàê è â íåìîíå-
òàðíîé ôîðìå (âðåìåííûå, èíôîðìàöèîííûå è êîìôîðòíûå ïðåèìóùåñòâà).
Ñþäà òàêæå ñëåäóåò âêëþ÷èòü èñïîëüçîâàíèå çíàíèé ïîêóïàòåëÿ çà ñ÷åò åãî
âîâëå÷åíèÿ â ïðîöåññ ñîçäàíèÿ ñòîèìîñòè. Òåì ñàìûì ïðîäóêò ôîðìèðóåòñÿ íà
îñíîâàíèè ïîòðåáíîñòåé ïîêóïàòåëÿ, ÷òî ïðèâîäèò ê èíäèâèäóàëüíîìó ðåøå-
íèþ ïðîáëåìû, ñîîòâåòñòâóþùåìó ïîòðåáíîñòÿì ïîêóïàòåëÿ, à çíà÷èò, è ê
ïðèðîñòó öåííîñòè. Â ðåçóëüòàòå ïîâòîðíûõ ñäåëîê âîçíèêàþò ñïåöèàëüíûå
çíàíèÿ, îáëåã÷àþùèå ðåàëèçàöèþ áóäóùèõ òðàíñàêöèé.

Èç ñîöèàëüíîãî îáìåíà ñ ïðîäàâöîì, ñîòðóäíèêàìè ïðåäïðèÿòèÿ ëèáî äðó-
ãèìè ïîêóïàòåëÿìè êëèåíò èçâëåêàåò ñîöèàëüíóþ âûãîäó. Àêòèâíîå âçàèìî-
äåéñòâèå ñ êëèåíòîì áîëüøèíñòâîì ïîêóïàòåëåé âîñïðèíèìàåòñÿ âåñüìà ïîëî-
æèòåëüíî è ìîæåò ñïîñîáñòâîâàòü ïîâûøåíèþ îùóùåíèÿ ñîáñòâåííîé çíà÷è-
ìîñòè (÷óâñòâî ëè÷íîãî è ñîöèàëüíîãî ïðèçíàíèÿ).

Ïîìèìî íàçâàííûõ ïîëåçíûõ àñïåêòîâ ìàñøòàá ïîëåçíîãî ýôôåêòà äëÿ ïî-
êóïàòåëÿ òàêæå îïðåäåëÿåòñÿ óìåíüøàþùèìè öåííîñòü ôàêòîðàìè èçäåðæåê,
êîòîðûå ïîêóïàòåëü èíâåñòèðóåò â îòíîøåíèå ñ ïðîäàâöîì. Â ñîîòâåòñòâèè ñ
íàøèìè ïðåäûäóùèìè ðàññóæäåíèÿìè è ðàáîòàìè äðóãèõ ó÷åíûõ ñëåäóåò ðàç-
ëè÷àòü òîâàðíûå è òðàíñàêöèîííûå èçäåðæêè. Ôèíàíñîâûå ïëàòåæè ïîêóïàòå-
ëÿ, âêëþ÷àÿ âîçìîæíûå ïîñëåäóþùèå ïëàòåæè, ôîðìèðóþò òîâàðíûå èçäåðæêè.
Òðàíñàêöèîííûå èçäåðæêè ñîîòâåòñòâóþò íåîáõîäèìûì ðåñóðñàì, çàäåéñòâî-
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âàííûì äëÿ ðåàëèçàöèè ñäåëêè. Â çàâèñèìîñòè îò ýòàïà è ïðîäîëæèòåëüíîñòè
äåëîâîãî îòíîøåíèÿ ìîãóò âîçíèêàòü ðàçëè÷íûå âèäû òðàíñàêöèîííûõ èçäåð-
æåê, ïðè ýòîì îäíîçíà÷íîå ðàçãðàíè÷åíèå êàòåãîðèé èçäåðæåê ïðåäñòàâëÿåòñÿ
äîâîëüíî çàòðóäíèòåëüíûì. Ñëåäóåò ðàçëè÷àòü çàòðàòû íà ïîèñê, óñòàíîâëå-
íèå îòíîøåíèé, ïåðåãîâîðû, ïðèíÿòèå ðåøåíèé, çàêëþ÷åíèå ñîãëàøåíèé, êîíò-
ðîëü, ñîãëàñîâàíèå è îêîí÷àíèå [2, 1143—1170].

Èòàê, óâåëè÷åíèå öåííîñòè ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîêóïàòåëÿ áóäåò èìåòü ìåñòî,
åñëè îòäåëüíûå ýëåìåíòû ïîëåçíîãî ýôôåêòà è èçäåðæåê áóäóò ñî÷åòàòüñÿ,
äàáû ñîçäàííàÿ äëÿ êëèåíòà öåííîñòü óâåëè÷èâàëàñü çà ñ÷åò óìåíüøåíèÿ çà-
òðàò ïîêóïàòåëÿ è/èëè áëàãîäàðÿ ðàñøèðåíèþ ïîëåçíîãî ðåçóëüòàòà. Ïðîäàâåö
ñìîæåò óâåëè÷èòü ïîëåçíûé ýôôåêò äëÿ ïîêóïàòåëÿ, äîáàâëÿÿ ê îñíîâíîìó
ïðîäóêòó äîïîëíèòåëüíûå ïðåèìóùåñòâà èëè ïðèâíîñÿ â ïðîöåññ îáìåíà ýëå-
ìåíòû, âîñïðèíèìàåìûå êëèåíòîì êàê ïîëåçíûå. Â òî æå âðåìÿ ïðîäàâåö ìî-
æåò óâåëè÷èòü ñîáñòâåííóþ öåííîñòü ïî îòíîøåíèþ ê ïîêóïàòåëþ, ñíèæàÿ
ïðÿìûå è êîñâåííûå èçäåðæêè. Äëÿ ýòîãî îí, íàïðèìåð, ìîæåò ñíèæàòü öåíû,
ïðåäîñòàâëÿòü óäîáíûå óñëîâèÿ îïëàòû èëè óïðîñòèòü ïðîöåäóðó îôîðìëåíèÿ çàêà-
çà è äîñòàâêè. Ïîëåçíûé ýôôåêò äëÿ êëèåíòà áóäåò ïîëîæèòåëüíûì, åñëè ðàçíîñòü
ìåæäó òîâàðíîé âûãîäîé è ôàêòè÷åñêîé ñóììîé èçäåðæåê áóäåò ïîëîæèòåëüíîé. Â
ïðîòèâíîì ñëó÷àå âîçíèêàåò îòðèöàòåëüíàÿ öåííîñòü. Íåîáõîäèìî ïîä÷åðêíóòü,
÷òî êëèåíò áóäåò ãîòîâ êóïèòü ïðîäóêò òîãäà, êîãäà íå ñìîæåò íàéòè äðóãîãî ïðî-
äàâöà ñ áîëåå âûãîäíûì äëÿ íåãî ñîîòíîøåíèåì “çàòðàòû — ðåçóëüòàò”.

Öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîäàâöà. Íàñêîëüêî ðàçíîîáðàçíû
ìîãóò áûòü êîíêðåòíûå îòíîøåíèÿ ñ ïîêóïàòåëåì, íàñòîëüêî ðàçíîé ìîæåò
áûòü è èõ öåííîñòü äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ. Öåëüþ ïðîäàâöà, èìåííî ââèäó îãðàíè-
÷åííîñòè ðåñóðñîâ, äîëæíà ñòàòü îðèåíòàöèÿ âñåé ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíî-
ñòè íà èäåíòèôèêàöèþ, îòáîð è ñòèìóëèðîâàíèå öåííûõ êëèåíòîâ, ïðåäñòàâ-
ëÿþùèõ ñîáîé ïîòåíöèàë äëÿ áóäóùèõ óñïåõîâ êîìïàíèè. Öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ
âûïîëíÿåò ôóíêöèþ êîíòðîëüíîé âåëè÷èíû, íà îñíîâàíèè êîòîðîé ïðèíèìàåò-
ñÿ ðåøåíèå î âêëþ÷åíèè èëè èñêëþ÷åíèè êëèåíòà èç ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíî-
øåíèé êîìïàíèè, ò.å. î åãî èíâåñòèöèîííîé ïðèâëåêàòåëüíîñòè ñ òî÷êè çðåíèÿ
ïëàíèðóåìûõ ìàðêåòèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé.

Ïî àíàëîãèè ñ îïòèìèçàöèåé ïîëüçû äëÿ êëèåíòà, ïðîâîäèìîé öåííîñòíî
îðèåíòèðîâàííûì ïîêóïàòåëåì ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ î ñîâåðøåíèè ïîêóïêè,
ïðîäàâåö òàêæå çàèíòåðåñîâàí â ñîîòâåòñòâóþùåé öåííîñòíîé îïòèìèçàöèè. Â
ýòîì ñìûñëå öåííîñòü îòíîøåíèé ñ ïîêóïàòåëåì ñîîòâåòñòâóåò ñóììå ðàçëè÷-
íûõ ñòîèìîñòíûõ âêëàäîâ ïîêóïàòåëÿ â äîñòèæåíèå ìîíåòàðíûõ èëè íåìîíå-
òàðíûõ öåëåé ïðîäàâöà. Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, êàêèå öåëè ïðîäàâåö ðàññìàò-
ðèâàåò â êà÷åñòâå êëþ÷åâûõ, öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ â êîíå÷íîì èòîãå ìîæåò
áûòü ïðåäñòàâëåíà â ìîíåòàðíîé èëè íåìîíåòàðíîé ôîðìå.

Åñëè ïðîàíàëèçèðîâàòü ñóùåñòâóþùèå ïîäõîäû ê îïðåäåëåíèþ “öåííîñòü
ïîêóïàòåëÿ”, ìîæíî ñäåëàòü âûâîä, ÷òî îòñóòñòâóåò ïðèíöèïèàëüíîå åäèíñòâî
ìíåíèé îòíîñèòåëüíî ïðèìåíåíèÿ äàííîãî òåðìèíà. Ýòî ñâÿçàíî ñ òåì îáñòîÿ-
òåëüñòâîì, ÷òî öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ òàêæå ñêëàäûâàåòñÿ èç ñðàâíåíèÿ çàòðà-
òû — ïîëåçíûé ðåçóëüòàò, îäíàêî ïîëåçíûé ýôôåêò âàðüèðóåò îò ñëó÷àÿ ê
ñëó÷àþ ïî ïðè÷èíå íåîáõîäèìîñòè îöåíêè öåëè. Ñèñòåìàòèçàöèÿ îïðåäåëåíèé
öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ ïîçâîëÿåò çàêëþ÷èòü, ÷òî ñóùåñòâóþùèå ìåòîäû äàþò
îïðåäåëåíèå, ñ îäíîé ñòîðîíû, íà îñíîâàíèè ïðåäìåòíîãî èçìåðåíèÿ ñ òî÷êè
çðåíèÿ èñïîëüçóåìûõ îïðåäåëÿþùèõ ôàêòîðîâ, è, ñ äðóãîé ñòîðîíû, íà îñíî-
âàíèè âðåìåííîãî èçìåðåíèÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ âðåìåííîé ñâÿçè.

Ïðè ðàçëè÷íûõ òî÷êàõ çðåíèÿ íà ïðåäìåòíûå èçìåðåíèÿ ìîæíî âûäåëèòü
ìîíåòàðíûé è íåìîíåòàðíûé ïîäõîäû. Ìîíåòàðíûé ïîäõîä ìîæåò íàïðÿìóþ
âûðàæàòüñÿ â äåíåæíûõ åäèíèöàõ è áûòü îðèåíòèðîâàííûì ïðè ýòîì íà òàêèå
ïîêàçàòåëè, êàê îáîðîò èëè äîëÿ ïîêðûòèÿ èçäåðæåê. Äàííûå ïîêàçàòåëè çà-
âèñÿò îò ñóììû ïîêóïêè, íî òàêæå è îò ÷àñòîòû èõ ñîâåðøåíèÿ. Òàê, êëèåíò,
ñïîñîáñòâóþùèé äîñòèæåíèþ öåëåé ïðåäïðèÿòèÿ çà ñ÷åò îäíîêðàòíîé êðóïíîé
ïîêóïêè â ãîä, íå áóäåò îáÿçàòåëüíî áîëåå öåíåí, ÷åì ïîêóïàòåëü, ñîâåðøàþ-
ùèé ìíîãîêðàòíûå ïîêóïêè, íî íà ìåíüøèå ñóììû. Âûðó÷êàì ñ îáîðîòà òàêæå
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äîëæíû ïðîòèâîïîñòàâëÿòüñÿ èçäåðæêè, ñîïðîâîæäàþùèå ïðîöåññ çàâîåâàíèÿ
è îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëÿ. Êàê ðåçóëüòàò, äàæå êëèåíò, ïðèíîñÿùèé íåáîëü-
øóþ âûðó÷êó ñ îáîðîòà, ìîæåò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê öåííûé, åñëè ðàñõîäû íà
åãî ïðèîáðåòåíèå è îáñëóæèâàíèå áóäóò ñîîòâåòñòâåííî íèçêèìè.

Íåìîíåòàðíûé ìåòîä èñïîëüçóåò òàêèå ïîêàçàòåëè, êàê óäîâëåòâîðåííîñòü
êëèåíòà, ïðîíèêíîâåíèå êëèåíòà èëè îöåíêà èíôîðìàöèîííîãî ïîâåäåíèÿ è îò-
çûâîâ êëèåíòà. Äàííûå íåìîíåòàðíûå îïðåäåëÿþùèå ôàêòîðû öåííîñòè ïîêóïà-
òåëÿ îõâàòûâàþò âñå ïîëîæèòåëüíûå è îòðèöàòåëüíûå ôîðìû âîçäåéñòâèÿ, êîòî-
ðûå õîòÿ è îïðåäåëÿþò ïðèâëåêàòåëüíîñòü åãî äëÿ êîìïàíèè, îäíàêî íå ìîãóò
áûòü áåç îñîáûõ óñèëèé òðàíñôîðìèðîâàíû â ìîíåòàðíûå ïîêàçàòåëè öåííîñòè.
Ñðåäè íèõ ìîæíî, íàïðèìåð, âûäåëèòü öåííîñòü îòçûâîâ, èíôîðìàöèîííóþ öåí-
íîñòü è öåííîñòü ïåðåêðåñòíûõ ïðîäàæ. Êðîìå òîãî, âêëàä ïîêóïàòåëÿ çàêëþ-
÷àåòñÿ â èñïîëíåíèè ñâîåé æåëàåìîé èëè ïðåäóñìîòðåííîé ðîëè êëèåíòà. Òåì íå
ìåíåå áîëüøèíñòâî ó÷åíûõ è ïðàêòèêîâ ÷àùå êîíöåíòðèðóþòñÿ íà “ïðîâåðåííûõ
ôàêòîðàõ” (íàïðèìåð, îáîðîò), ïîñêîëüêó “íåïðîâåðåííûå ôàêòîðû” (íàïðèìåð,
èíôîðìàöèîííûé ïîòåíöèàë) çà÷àñòóþ îòñóòñòâóþò â ñèñòåìàõ êîíòðîëëèíãà
êîìïàíèé ëèáî æå îïðåäåëåííûå òðóäíîñòè ïðåäñòàâëÿåò èõ îïåðàöèîíàëèçàöèÿ.

Â çàâèñèìîñòè îò êîëè÷åñòâà ó÷òåííûõ êðèòåðèåâ öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ
ìîæíî ïðîèçâåñòè åùå îäíî äåëåíèå íà îäíîìåðíûå è ìíîãîìåðíûå ïîäõîäû,
ïðè ýòîì â ìíîãîìåðíûõ ïîäõîäàõ îäíîâðåìåííî ñî÷åòàþòñÿ ñðàçó íåñêîëüêî
êðèòåðèåâ öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ. Ïðè÷åì íåîáõîäèìî äèôôåðåíöèðîâàòü ÷èñ-
òî ìîíåòàðíûå, ÷èñòî íåìîíåòàðíûå è êîìáèíèðîâàííûå ïîäõîäû. Òåì íå ìå-
íåå ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî èñêëþ÷èòåëüíî ïðåäìåòíîå ðàññìîòðåíèå öåííîñòè
ïîêóïàòåëÿ, íàïðèìåð, ìîíåòàðíûé óñïåõ êëèåíòà ÿâëÿåòñÿ ÿâíî íåäîñòàòî÷-
íûì. Öåëåñîîáðàçíûì ïðåäñòàâëÿåòñÿ ïðîâåäåíèå àíàëèçà öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ
íà îñíîâàíèè ïðåäìåòíîé ìíîãîìåðíîñòè, ïîñêîëüêó â ðåçóëüòàòå âîâëå÷åíèÿ
òàêèõ êîìïîíåíòîâ ïîâåäåíèÿ ïîêóïàòåëÿ, êàê ïîòåíöèàë îòçûâîâ è èííîâà-
öèé, îêàçûâàåòñÿ âîçäåéñòâèå íà òèï è óðîâåíü öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ.

Âðåìåííîå èçìåðåíèå, â ñâîþ î÷åðåäü, ðàçëè÷àåò öåëîñòíûå ïîäõîäû è ïîä-
õîäû, îðèåíòèðîâàííûå íà îïðåäåëåííûé ýòàï îòíîøåíèé. Öåëîñòíûå ìåòîäû
ïðè îöåíêå îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè îöåíèâàþò èõ êàê åäèíîå öåëîå, îðèåíòè-
ðîâàííûå æå íà îïðåäåëåííûé ýòàï îòíîøåíèé ïîäõîäû äàþò îöåíêó ïîêóïà-
òåëÿ ïî ýòàïàì è ïåðèîäàì. Ïîìèìî ýòîãî, â çàâèñèìîñòè îò ïåðèîäà îöåíêè
ìîæíî âûäåëèòü ïîäõîäû áóäóùèõ è ïðîøåäøèõ ïåðèîäîâ.

Îòðèöàòåëüíàÿ öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ îáúåäèíÿåò âñå ìîíåòàðíûå è íåìîíå-
òàðíûå ïîòåðè, ñ êîòîðûìè äëÿ ïðîäàâöà ñâÿçàí óõîä ïîêóïàòåëÿ. Â äàííîé ñè-
òóàöèè ïîòåðïåâøåå ïðåäïðèÿòèå òåðÿåò íå ïðîñòî ïðÿìóþ âîçìîæíîñòü ðåàëè-
çàöèè ýêîíîìè÷åñêèõ ïîòåíöèàëîâ êëèåíòà, êàê, íàïðèìåð, ïîòåíöèàë îáîðîòà
èëè ïîòåíöèàë ðåíòàáåëüíîñòè, íî â ïåðâóþ î÷åðåäü òàêèå êîñâåííûå, ïðåäýêî-
íîìè÷åñêèå ïîòåíöèàëû, êàê ïîòåíöèàë ïåðåêðåñòíûõ ïðîäàæ, èíôîðìàöèîí-
íûé ïîòåíöèàë èëè ïîòåíöèàë îòçûâîâ. Öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ äëÿ ïðîäàâöà
ÿâëÿåòñÿ, òàêèì îáðàçîì, ìåðèëîì ýêîíîìè÷åñêîé çíà÷èìîñòè ïîêóïàòåëÿ â ïåð-
ñïåêòèâå ïðîäàâöà è äåéñòâóþùèõ íà ìîìåíò îöåíêè ïëàíîâûõ ìåðîïðèÿòèé.

Îáúåäèíåíèå öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ â ïåðñïåêòèâå ïðîäàâöà è ïîêóïàòåëÿ.
Îðèåíòèðîâàííîå íà ðûíîê è êëèåíòà óïðàâëåíèå êîìïàíèåé â ïåðâóþ î÷åðåäü
ðóêîâîäñòâóåòñÿ ïîëüçîé äëÿ êëèåíòà, â òî âðåìÿ êàê öåííîñòíî îðèåíòèðîâàííîå
óïðàâëåíèå ïðåäïðèÿòèåì ôîêóñèðóåòñÿ íà ñïåöèôè÷åñêîé äëÿ ïðîäàâöà öåííî-
ñòè ïîêóïàòåëÿ. Îáà ïîäõîäà, îäíàêî, íå äîëæíû ðàññìàòðèâàòüñÿ èçîëèðîâàííî
äðóã îò äðóãà. Òàê, öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîäàâöà ñëåäóåò ïðåä-
ñòàâëÿòü êàê ðåçóëüòàòèâíûé ïîêàçàòåëü ïðîöåññà ñîçäàíèÿ ñòîèìîñòè èëè îòíî-
øåíèÿ ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è ïîêóïàòåëåì, â òî âðåìÿ êàê ïîëåçíûé ýôôåêò äëÿ
êëèåíòà ÿâëÿåòñÿ èñõîäíûì ïîêàçàòåëåì. Â öåíòðå ïåðñïåêòèâû ïîêóïàòåëÿ íà-
õîäèòñÿ èäåíòèôèêàöèÿ îòäåëüíûõ èíäèâèäóàëüíûõ ïîêàçàòåëåé åãî öåííîñòè,
ïîâûøàþùèõ ïîëåçíûé ýôôåêò äëÿ êëèåíòà. Îáû÷íî ðàçëè÷àþò 3 öåííîñòíûõ
ôàêòîðà, èç êîòîðûõ ñêëàäûâàåòñÿ ïîëåçíûé ýôôåêò äëÿ êëèåíòà:

l èñïîëíåíèå îæèäàíèé îò ïðîäóêòà (ñâîéñòâà ïðîäóêòà);
l ñòàáèëüíîå îòíîøåíèåìåæäóïîêóïàòåëåìèïðîäàâöîì (ôîðìèðîâàíèå îòíîøåíèé);

109



l ñîçäàíèå è ïîääåðæàíèå ïîçèòèâíîãî èìèäæà êîìïàíèè (èìèäæ).
Óáåäèòåëüíûé èìèäæ êîìïàíèè, îòëè÷íûå ñâîéñòâà ïðîäóêòà èëè ïðèÿòíàÿ àò-

ìîñôåðà âåäåíèÿ ïåðåãîâîðîâ ñïîñîáñòâóþò ïîëó÷åíèþ âûñîêîãî ïîëîæèòåëüíîãî
ýôôåêòà äëÿ êëèåíòà, ò.å. ÷åì òî÷íåå öåííîñòü îêàçàííûõ óñëóã áóäåò ñîîòâåòñòâî-
âàòü îæèäàíèÿì êëèåíòà, òåì âûøå ìîæåò îêàçàòüñÿ ðåíòàáåëüíîñòü îòíîøåíèé ñ
íèì. Ïîñêîëüêó óäîâëåòâîðåííûå êëèåíòû ÷àùå âîçâðàùàþòñÿ è ñîâåðøàþò áîëü-
øóþ ÷àñòü ïîêóïîê ó ïðîäàâöà, òåì ñàìûì, çà ñ÷åò óâåëè÷åíèÿ ïîëåçíîãî ýôôåêòà
äëÿ ïîêóïàòåëÿ ìîæíî, íàïðèìåð, äîáèòüñÿ ðîñòà ñðåäíåãî îáúåìà ïîêóïîê. Êðîìå
òîãî, äîâîëüíûé êëèåíò íà îñíîâàíèè ïîëó÷åííîãî îïûòà (âûñîêèé ïîëåçíûé ýô-
ôåêò) îêàçûâàåò âëèÿíèå íà ðåøåíèå äðóãèõ ïîêóïàòåëåé ñîâåðøèòü ïîêóïêè ó äàí-
íîãî ïðîäàâöà (öåííîñòü îòçûâà) ëèáî æå ñàì ïðîÿâëÿåò áîëüøóþ ãîòîâíîñòü ïðèîá-
ðåñòè äðóãèå òîâàðû èç àññîðòèìåíòà êîìïàíèè-ïðîäàâöà (öåííîñòü ïåðåêðåñòíûõ
ïðîäàæ). Íà ðèñ. 2 ìîæíî ïðîñëåäèòü âçàèìîñâÿçü âñåõ ôàêòîðîâ öåëîñòíîé öåííîñòè
ïîêóïàòåëÿ. Òåì íå ìåíåå, “öåïî÷êà îòíîøåíèé” íå çàêàí÷èâàåòñÿ öåííîñòüþ ïîêó-
ïàòåëÿ â ïåðñïåêòèâå ïðîäàâöà. Ïîñêîëüêó ðå÷ü íå èäåò î ñòàòè÷íûõ âåëè÷èíàõ, âû-
ñîêàÿ öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ îáÿçûâàåò ïðîäàâöà ïîñòîÿííî ñîçäàâàòü âûñîêèé ïîëåç-
íûé ýôôåêò äëÿ êëèåíòà, îïðåäåëÿåìûé òðåìÿ öåííîñòíûìè ôàêòîðàìè, ÷òîáû â
äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ñîõðàíèòü ðåçóëüòàòèâíûé ïîòåíöèàë ïîêóïàòåëÿ [3].

Òàêèì îáðàçîì, íåîáõîäèìî ïîìíèòü: âîçìîæíû ñèòóàöèè, êîãäà äåëîâûå îò-
íîøåíèÿ ìåæäó ïîêóïàòåëåì è ïðîäàâöîì ñîõðàíÿþòñÿ íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ïîêà-
çàòåëü ïîëåçíîãî ýôôåêòà äëÿ ïîêóïàòåëÿ ÿâëÿåòñÿ íåäîñòàòî÷íî âûñîêèì èëè
äàæå îòðèöàòåëüíûì. Ïðè÷èíàìè òàêèõ ÿâëåíèé, íàïðèìåð, ìîãóò áûòü íåäîñòà-
òî÷íîå êîëè÷åñòâî àëüòåðíàòèâ, ñîçäàâàåìûå ïðîäàâöîì áàðüåðû, ïðåïÿòñòâóþ-
ùèå óõîäó ïîêóïàòåëÿ èëè èíäèâèäóàëüíàÿ èíåðòíîñòü êëèåíòà. Ñëåäîâàòåëüíî,
“îáÿçûâàþùåå” ïîâûøåíèå ïîëåçíîãî ýôôåêòà äëÿ êëèíòà äîëæíî âñåãäà
ïðîèçâîäèòüñÿ â çàâèñèìîñòè îò ñèòóàòèâíîé ñïåöèôèêè ðûíêà è ïîêóïàòåëÿ.
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Öåëüþ öåííîñòíî îðèåíòèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé ÿâëÿåòñÿ íàëà-
æèâàíèå îòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ òîëüêî ñ “öåííûìè” êëèåíòàìè, êîòîðûå äîðîæàò
ïðåäëàãàåìûìè òîâàðàìè è óñëóãàìè, îïëà÷èâàÿ çà íèõ ñîîòâåòñòâóþùóþ öåíó. Ê
ñòðàòåãè÷åñêèì öåëÿì ïðîäàâöà â ðàìêàõ öåííîñòíî îðèåíòèðîâàííîãî ìàðêåòèíãà
âçàèìîîòíîøåíèé îòíîñèòñÿ îáåñïå÷åíèå âûñîêîãî ïîëåçíîãî ýôôåêòà äëÿ ïîêóïàòå-
ëÿ, íà êîòîðûé ïîñëåäíèé ñìîæåò îòâåòèòü ñîîòâåòñòâóþùèì ôèíàíñîâûì âîçíàãðàæ-
äåíèåì. Ìîæíî îæèäàòü, ÷òî â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ïðîäàâåö áóäåò ïðåäëàãàòü
òîëüêî ïîëåçíûå è öåííûå òîâàðû è óñëóãè, çà êîòîðûå êëèåíò áóäåò ãîòîâ ïëàòèòü.

Ðûíî÷íûì ïîòåíöèàëîì ïîêóïàòåëÿ ÿâëÿåòñÿ êîììåð÷åñêèé óñïåõ, êîòî-
ðûé ïîêóïàòåëü îáåñïå÷èâàåò ïðîäàâöó êàê ïîòðåáèòåëü òîâàðîâ èëè óñëóã â
ðàìêàõ îòíîøåíèÿ “ïðîäàâåö — ïîêóïàòåëü”. Ïîìèìî ïîòåíöèàëà äîõîäîâ îí
îõâàòûâàåò ïîòåíöèàë ðàçâèòèÿ, “ïîòåíöèàë èçäåðæåê” è ïîòåíöèàë ïåðåêðåñò-
íûõ ïðîäàæ. Ïðåäïðèÿòèÿ ïî-ïðåæíåìó ðóêîâîäñòâóþòñÿ ïðåèìóùåñòâåííî
òàêèìè øèðîêî èñïîëüçóåìûìè âåëè÷èíàìè, êàê îáúåìû ïðîäàæ è äîëÿ ïîêðû-
òèÿ èçäåðæåê.

Ïîòåíöèàë îòçûâîâ ïîêóïàòåëÿ çíà÷èòåëüíî çàâèñèò îò íàïðàâëåííîñòè îòçû-
âîâ, âûñêàçûâàåìûõ âî âðåìÿ ðàçãîâîðà. Äàííàÿ íàïðàâëåííîñòü îïðåäåëÿåòñÿ
ñîáñòâåííûì îïûòîì è ñòåïåíüþ óäîâëåòâîðåííîñòè ëèöà, âûñêàçûâàþùåãî îò-
çûâ î òîâàðàõ è óñëóãàõ ïðåäïðèÿòèÿ, è ÿâëÿåòñÿ ñëåäñòâèåì ðàñõîæäåíèÿ ìåæäó
îæèäàåìûì è ôàêòè÷åñêè ïîëó÷åííûì ðåçóëüòàòîì. Ïîëîæèòåëüíîå îòêëîíåíèå
îò óðîâíÿ îæèäàíèÿ âåäåò ê óäîâëåòâîðåííîñòè, â òî âðåìÿ êàê îòðèöàòåëüíîå îò-
êëîíåíèå âëå÷åò çà ñîáîé íåóäîâëåòâîðåííîñòü ïîêóïàòåëÿ. Êàê ðåçóëüòàò, óäîâ-
ëåòâîðåííîñòü êëèåíòà âåäåò ê ïîçèòèâíûì, à íåóäîâëåòâîðåííîñòü — ê íåãàòèâ-
íûì îòçûâàì. Ïîýòîìó îñîáåííî ó êðàéíå óäîâëåòâîðåííûõ èëè íåóäîâëåòâîðåí-
íûõ âîçíèêàåò ìîòèâàöèÿ êîììóíèêàòèâíîé ïåðåäà÷è ïîëó÷åííîãî îïûòà.

Íåìîíåòàðíûå ïîòåíöèàëû öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ íà îñíîâàíèè àêòèâíîãî è
ïàññèâíîãî èíôîðìàöèîííîãî ïîâåäåíèÿ êëèåíòà ôîðìèðóþò êîñâåííûé âêëàä â
äîñòèæåíèå óñïåõà êîìïàíèè ïðîäàâöà è ïîýòîìó ìîãóò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê ðå-
ñóðñû êîìïàíèè. Íåìîíåòàðíûå äåòåðìèíàíòû è èõ êîñâåííîå âîçäåéñòâèå íà
êëèåíòà îáóñëîâëèâàåò âîçíèêíîâåíèå ïðîáëåìû êâàíòèôèêàöèè è ìîíåòàðèçà-
öèè èõ äåéñòâèÿ íà ñîîòíîøåíèå “çàòðàòû — ðåçóëüòàò”. Âûãîäà è âðåä îò äåé-
ñòâèé êëèåíòà â ìîíåòàðíûõ âåëè÷èíàõ ìîæåò âûðàæàòüñÿ òîëüêî óñëîâíî.

Äîâåðèå ñëóæèò ñòàáèëèçàöèè íåîïðåäåëåííîñòè â îæèäàíèÿõ ïî îòíîøåíèþ
ê íàìåðåíèÿì ðûíî÷íîãî ïàðòíåðà è, êàê ñëåäñòâèå, óìåíüøåíèþ ñëîæíîñòè
äåéñòâèé. Îíî ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé äîáðîâîëüíîå îêàçàíèå àâàíñîâîé óñëóãè ñî
ñòîðîíû äîâåðèòåëÿ ïðè îòêàçå îò èñïîëüçîâàíèÿ ýêñïëèöèòíûõ äîãîâîðíûõ è
êîíòðîëüíûõ ìåõàíèçìîâ. Ìûñëåííîå âçâåøèâàíèå ñîîòíîøåíèÿ “çàòðàòû —
ðåçóëüòàò” îïðåäåëÿåò ãîòîâíîñòü èíäèâèäóóìà ê îêàçàíèþ äîâåðèÿ äðóãîìó
èíäèâèäóóìó. Ïîìèìî îöåíêè ïðåèìóùåñòâ ñðàâíåíèå îñíîâàíî íà óñòàíîâëå-
íèè îãðàíè÷åíèé â äåéñòâèÿõ ëèöà, êîòîðîìó îêàçûâàåòñÿ äîâåðèå, èíäèâè-
äóàëüíîé ïðåäðàñïîëîæåííîñòè ê ðèñêó è ôàêòè÷åñêîì ðèñêå, ñâÿçàííîì ñ äî-
âåðèòåëüíûìè äåéñòâèÿìè.

Ïîòåíöèàëüíûé öåííîñòíûé âêëàä ïîêóïàòåëÿ â îñíîâíîì îïðåäåëÿåòñÿ
ïîòåíöèàëàìè åãî öåííîñòè, à òàêæå âëèÿþùèìè íà íèõ äåòåðìèíàíòàìè.
Âêëàä ìîíåòàðíîãî ïîòåíöèàëà öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ â äîñòèæåíèå öåëåé êîì-
ïàíèè ïðè ýòîì ìîæåò íàïðÿìóþ âûðàæàòüñÿ â êîëè÷åñòâåííûõ ìîíåòàðíûõ
âåëè÷èíàõ, â òî âðåìÿ êàê íåìîíåòàðíûé ïîòåíöèàë öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ, îñ-
íîâàííûé íà èñõîäÿùèõ îò ïîêóïàòåëÿ èíôîðìàöèîííûõ ïîòîêàõ, îêàçûâàåò
êîñâåííîå è ìàëî ïîääàþùååñÿ êîëè÷åñòâåííîìó ìîíåòàðíîìó âûðàæåíèþ
âëèÿíèå íà äîñòèæåíèå ïðîäàâöîì ñâîèõ öåëåé. Êàê ñëåäñòâèå, ñîâîêóïíîñòü
ðûíî÷íîãî è ðåñóðñíîãî ïîòåíöèàëîâ îáðàçóåò îáùèé ïîòåíöèàë ïîêóïàòåëÿ, à
ñëåäîâàòåëüíî, è åãî ñîâîêóïíîå ýêîíîìè÷åñêîå çíà÷åíèå. Ïðàêòè÷åñêè íå ñó-
ùåñòâóåò òî÷íûõ çíàíèé î çíà÷èìîñòè îïðåäåëÿþùèõ ôàêòîðîâ, ÷òî ìîæåò
ïîòðåáîâàòü äîïîëíèòåëüíîé àäàïòàöèè ïîñëåäíèõ ê ñïåöèôèêå îòðàñëè, ïðåä-
ïðèÿòèþ è êîíêðåòíîé ñèòóàöèè. Êàê ïðàâèëî, îïðåäåëåíèå ñòåïåíè ïðîÿâëå-
íèÿ îòäåëüíûõ ôàêòîðîâ è èõ îáúåäèíåíèå äëÿ ïîëó÷åíèÿ îáùåé öåííîñòè ÿâ-

111



ëÿåòñÿ äîñòàòî÷íî òðóäîåìêèì ïðîöåññîì. Ââèäó ýòîãî èç ïðàêòè÷åñêèõ ñîîá-
ðàæåíèé íåîáõîäèìî ñ÷èòàòü äîïóñòèìûìè òàêèå, êàê êîíöåíòðèðîâàíèå íà
îñíîâíûõ èíäèêàòîðàõ è îáùàÿ îöåíêà ñòåïåíè èõ ïðîÿâëåíèÿ.

Îöåíêà ïîêóïàòåëÿ äîëæíà ñòàòü èñõîäíîé áàçîé äëÿ ðàçðàáîòêè îðèåíòè-
ðîâàííûõ íà öåííîñòü êëèåíòà ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãè÷åñêèõ è îïðåäåëåííûõ
èìè ìåðîïðèÿòèé ïî óñòàíîâëåíèþ ñâÿçåé ñ êëèåíòàìè, ïîçâîëÿþùèõ ãàðàíòè-
ðîâàòü îáîñíîâàííîå ðàñïðåäåëåíèå ðåñóðñîâ.

Èñïîëüçóåìûå äëÿ îïðåäåëåíèÿ ñòîèìîñòíîãî âêëàäà êëèåíòà ìåòîäû àíàëèçà
íàèáîëåå øèðîêî èçó÷àþòñÿ â êîíòðîëëèíãå è â îïðåäåëåííîé ñòåïåíè ìîãóò áûòü
èñïîëüçîâàíû äëÿ îáîñíîâàíèÿ ó÷åòà öåííîñòè êëèåíòà. Ïðè ýòîì îöåíêà äàåòñÿ
íå ïî ñîâîêóïíîìó ïîòåíöèàëó öåííîñòè îòäåëüíîãî ïîêóïàòåëÿ, à òîëüêî òîé
öåííîñòè, êîòîðàÿ ìîæåò áûòü ôàêòè÷åñêè ðåàëèçîâàíà êîíêðåòíûì ïðîäàâöîì.

Îäíîìåðíûé àíàëèç öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé “ôðàãìåíò”
ñóùåñòâóþùèõ îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì è áàçèðóåòñÿ íà ìîíåòàðíûõ è íåìîíå-
òàðíûõ êðèòåðèÿõ. Ïåðèîäè÷åñêèé àíàëèç öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ îñóùåñòâëÿåò-
ñÿ ïðè ïîìîùè ÀÂÑ-àíàëèçà èëè ìàðæèíàëüíîé ñèñòåìû ó÷åòà îòíîøåíèé ñ
êëèåíòîì. Òåì íå ìåíåå íè îáúåì ïðèõîäÿùèõñÿ íà êëèåíòà ïðîäàæ, íè äîëÿ
ïîêðûòèÿ èçäåðæåê íà êëèåíòà ïî ïðè÷èíå îòñóòñòâóþùåé îðèåíòèðîâàííîñòè
íà ïåðñïåêòèâó è íåäîñòàòî÷íîãî ó÷åòà ðèñêîâ íå ìîãóò áûòü ïðèçíàíû íåîáõî-
äèìîé áàçîé äëÿ ðåãóëèðîâàíèÿ îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè. Äîëÿ ïîêðûòèÿ
èçäåðæåê ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ÷àñòî èñïîëüçóåìûì êðèòåðèåì îöåíêè óðîâíÿ âîç-
äåéñòâèÿ êëèåíòà íà ðåñóðñû êîìïàíèè. Â îòëè÷èå îò óêàçàííûõ ìåòîäîâ íàäïå-
ðèîäè÷åñêèå ìåòîäû îöåíêè ïðåòåíäóþò íà òî, ÷òîáû ïðåäñòàâèòü îòíîøåíèÿ ñ
êëèåíòîì â ïðåäåëàõ îïðåäåëåííîãî æèçíåííîãî öèêëà. Äëÿ îáåñïå÷åíèÿ
ïîñëåäíåãî ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàí ìåòîä “ïðèæèçíåííîé öåííîñòè êëèåíòà”.

Ðàññìîòðåíèå îòíîøåíèé êàê åäèíîãî öåëîãî ÿâëÿåòñÿ îñíîâíîé öåëüþ àíà-
ëèçà ïðè ïîìîùè ìíîãîìåðíûõ ìåòîäîâ. Èõ ñóùåñòâåííûé âêëàä â îöåíêó
êëèåíòà çàêëþ÷àåòñÿ â ìåòîäè÷åñêîì îáúåäèíåíèè ìîíåòàðíûõ è (èëè) íåìî-
íåòàðíûõ îäíîìåðíûõ êðèòåðèåâ. Ïîëó÷åííûå â ðåçóëüòàòå èñïîëüçîâàíèÿ êî-
ëè÷åñòâåííûõ ïîêàçàòåëåé èòîãîâûå áàëëû õîòÿ è ìîãóò äàòü îáùóþ êàðòèíó î
êëèåíòå, îäíàêî ââèäó èõ ãðóïïèðîâêè âåäóò ê èíôîðìàöèîííûì ïîòåðÿì. Â
îòíîøåíèè ïîðòôåëüíûõ ìîäåëåé îöåíêè êëèåíòà, êîòîðûå çà÷àñòóþ òàêæå
îñíîâàíû íà ìîäåëÿõ êîëè÷åñòâåííûõ ïîêàçàòåëåé, ìîãóò áûòü ñôîðìóëèðîâà-
íû àíàëîãè÷íûå çàìå÷àíèÿ. Ðàññ÷èòàííàÿ òàêèì îáðàçîì öåííîñòü ïîêóïàòåëÿ
ìîæåò áûòü ëèøåíà äîñòîâåðíîñòè, ÷òî ïîä÷åðêèâàåò íåñïîñîáíîñòü îäíîé îò-
äåëüíî âçÿòîé öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ âñåãäà âåñòè ê äîñòèæåíèþ öåëè.

Ñóùåñòâóþùèå ìåòîäû îöåíêè äëÿ îïðåäåëåíèÿ öåííîñòè ïîêóïàòåëÿ ïî-
çâîëÿþò ïîëó÷èòü ëèøü ïðèáëèæåííîå çíà÷åíèå äàííîãî ïîêàçàòåëÿ. Ñ òî÷êè
çðåíèÿ îðèåíòèðîâàííîãî íà öåííîñòü ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé òàêîé âû-
âîä ïîêàçûâàåò, ÷òî íè îäèí èç ìåòîäîâ íåëüçÿ ïðèçíàòü îäíîçíà÷íî ëó÷øèì
èëè îïòèìàëüíûì. Âûõîäîì èç ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè ìîæåò ñòàòü êîìáèíè-
ðîâàíèå îòäåëüíûõ ìåòîäîâ, îäíàêî â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ âîçðàñòàþùàÿ âû-
ãîäà ñîïðîâîæäàåòñÿ óâåëè÷åíèåì èçäåðæåê èëè ñíèæåíèåì ëîãè÷åñêîé îáî-
ñíîâàííîñòè è ïðîçðà÷íîñòè ðåçóëüòàòîâ. Ïðè ðåàëèçàöèè ìåòîäîâ îöåíêè
êëèåíòà íà ïðåäïðèÿòèè òàêæå âñåãäà äîëæåí ó÷èòûâàòüñÿ ôàêòîð ðåíòàáåëü-
íîñòè. Â îïðåäåëåííîé ñòåïåíè ýòî ÿâëÿåòñÿ ïðè÷èíîé, ïî êîòîðîé CLV-ìåòîä
ïðàêòè÷åñêè íå ïðèìåíÿåòñÿ íà ïðàêòèêå, â òî âðåìÿ êàê ê ÀÂÑ-àíàëèó è ìàð-
æèíàëüíîé ñèñòåìå ó÷åòà îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì êîìïàíèè ïðîÿâëÿþò ïîâû-
øåííûé èíòåðåñ.
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