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ÂÍÓÒÐÅÍÍÈÉ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃ

Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàþòñÿ âîçìîæíîñòè ðàçâèòèÿ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà íà ïðåäïðèÿòè-
ÿõ è îðãàíèçàöèÿõ Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü. Âûÿâëÿåòñÿ ñóùíîñòü âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà, ïîêàçûâà-
þòñÿ îñíîâíûå ïðåäïîñûëêè åãî ñòàíîâëåíèÿ è ðàçâèòèÿ. Îñíîâíîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ ðàññìîò-
ðåíèþ âîïðîñîâ ñîçäàíèÿ è ôóíêöèîíèðîâàíèÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ ïðåä-
ïðèÿòèÿìè, ïîêàçûâàåòñÿ èõ ðîëü â îáåñïå÷åíèè âûñîêîãî óðîâíÿ ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ ê ïðåäïðèÿ-
òèÿì è èõ ïðîäóêöèè.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ìàðêåòèíã; ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé; êëèåíò; öåííîñòü êëèåíòà; âûãî-
äà; æàëîáà; ìåíåäæìåíò æàëîá; ëîÿëüíîñòü.

Âñå óñèëèâàþùàÿñÿ ãëîáàëèçàöèÿ ìèðîâîé ýêîíîìèêè è îáóñëîâëåííîå ýòèì ðàçâè-
òèå ðûíî÷íûõ îòíîøåíèé ïðåäîïðåäåëèëè íåîáõîäèìîñòü äàëüíåéøåãî ñîâåðøåíñòâî-
âàíèÿ êëàññè÷åñêîé êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà. Êàê èçâåñòíî, ñîãëàñíî ýòîé êîíöåïöèè,
â îñíîâó ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè îòäåëüíûõ ñòðóêòóð ïîëîæåíî ïðåäïîëî-
æåíèå, ÷òî òîâàðîïðîèçâîäèòåëþ ñëåäóåò âûÿâèòü èëè ñôîðìèðîâàòü ïîòðåáíîñòè â òî-
âàðàõ è, èñïîëüçóÿ èíñòðóìåíòû ìàðêåòèíãà, îáåñïå÷èòü áîëåå ïîëíîå óäîâëåòâîðåíèå
â íèõ, ÷åì ýòî äåëàþò êîíêóðåíòû.

Â êà÷åñòâå òàêèõ èíñòðóìåíòîâ ðàññìàòðèâàþòñÿ òîâàð, öåíà, ðàñïðåäåëåíèå è ïðî-
äâèæåíèå. Ïðè ýòîì ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî âñÿêèå ÷åëîâå÷åñêèå ïîòðåáíîñòè ìîãóò áûòü óäîâ-
ëåòâîðåíû ïóòåì ïîòðåáëåíèÿ íåîáõîäèìûõ òîâàðîâ, ïðèîáðåòàåìûõ âî âðåìÿ ñîâåðøå-
íèÿ íà ðûíêàõ îòäåëüíûõ ñäåëîê.



Âìåñòå ñ òåì ìíîãèå ìåíåäæåðû è ìàðêåòîëîãè ñ÷èòàþò, ÷òî òàêîé ïîäõîä, îñíîâàí-
íûé íà ñîâåðøåíèè îòäåëüíûõ ñäåëîê, íå ìîæåò îáåñïå÷èòü ýôôåêòèâíóþ ïðåäïðèíè-
ìàòåëüñêóþ äåÿòåëüíîñòü. Îíè ïðåäëàãàþò ñîçäàòü òàêèå óñëîâèÿ äëÿ ïðåäïðèíèìà-
òåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè, ïðè êîòîðûõ ñäåëêè ìåæäó ïðîäàâöîì è ïîêóïàòåëåì ñîâåðøà-
ëèñü áû ìíîãîêðàòíî.

Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ïîñëåäíåå âîçìîæíî â óñëîâèÿõ óñòàíîâëåíèÿ, ïîääåðæàíèÿ è ðàçâè-
òèÿ äëèòåëüíûõ õîçÿéñòâåííûõ ñâÿçåé ìåæäó òîâàðîïðîèçâîäèòåëÿìè è èõ êëèåíòàìè.

Óêàçàííûé âûøå ïîäõîä íàøåë ñâîþ ïðàêòè÷åñêóþ ðåàëèçàöèþ âî âòîðîé ïîëîâèíå
XX â. Ê ýòîìó âðåìåíè ñòàëà çàðîæäàòüñÿ íîâàÿ òåðìèíîëîãèÿ â êëàññè÷åñêîé êîíöåï-
öèè ìàðêåòèíãà è ïîÿâèëèñü òàêèå òåðìèíû, êàê «ìàðêåòèíã îòíîøåíèé», «ìàðêåòèíã
âçàèìîîòíîøåíèé», «ðåëÿòèâíûé ìàðêåòèíã».

Îäíàêî â ïîñëåäíèå ãîäû íàèáîëåå ÷àñòî âñòðå÷àåòñÿ òåðìèí «ìàðêåòèíã âçàèìîîò-
íîøåíèé». Ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü êàê äàëüíåéøåå ðàçâè-
òèå êëàññè÷åñêîé òåîðèè ìàðêåòèíãà, îñíîâíûìè èíñòðóìåíòàìè êîòîðîãî ñòàíîâÿòñÿ
êëèåíò, åãî öåííîñòü, åãî ïîëíàÿ èíôîðìèðîâàííîñòü è èíòåðàêòèâíîñòü êîììóíèêà-
öèé ìåæäó òîâàðîïðîèçâîäèòåëåì è êëèåíòàìè [1—5].

Îäíîé èç ñîñòàâíûõ ÷àñòåé ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé ïðèíÿòî ðàññìàòðèâàòü
âíóòðåííèé ìàðêåòèíã [4, 5]. Ðåàëèçàöèÿ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà äîëæíà îáåñïå÷èòü
ñîçäàíèå òàêîé ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ïðåäïðèÿòèåì, ïðè êîòîðîé îáåñïå÷èâàåòñÿ âûñî-
êèé óðîâåíü äîâåðèÿ è âçàèìîïîíèìàíèÿ êàê ìåæäó ðàáîòíèêàìè ïðåäïðèÿòèÿ, òàê è
ìåæäó ïåðñîíàëîì ïðåäïðèÿòèÿ è åãî êëèåíòàìè. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ïîñëåäíåå â çíà÷èòåëü-
íîé ìåðå ìîæåò áûòü äîñòèãíóòî áëàãîäàðÿ îáåñïå÷åíèþ âûñîêîãî óðîâíÿ êîðïîðàòèâ-
íîé êóëüòóðû è êóëüòóðû îáñëóæèâàíèÿ.

Ïðè ýòîì äîëæíà áûòü ïîâûøåíà ðîëü ìàðêåòèíãîâîé ñëóæáû â ïðèíÿòèè è ðåàëè-
çàöèè óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé, îíà äîëæíà ïðèíèìàòü ñàìîå øèðîêîå ó÷àñòèå â ïîäáî-
ðå è ðàññòàíîâêå óïðàâëåí÷åñêîãî ïåðñîíàëà íà ïðåäïðèÿòèè.

Ðåàëèçàöèÿ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà äîëæíà îáåñïå÷èòü ñîçäàíèå óñëîâèé, ïðè êî-
òîðûõ ñëîæèëèñü áû íà âûñîêîì óðîâíå îòíîøåíèÿ êàê ìåæäó ïåðñîíàëîì ïðåäïðèÿ-
òèÿ, òàê è ìåæäó ñîòðóäíèêàìè ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòàìè. Â ñâÿçè ñ ýòèì ðóêîâîäñòâî
ïðåäïðèÿòèÿ îïðåäåëÿåò êîðïîðàòèâíóþ êóëüòóðó, ñîãëàñíî êîòîðîé ðàáîòíèêè ñ óâà-
æåíèåì îòíîñÿòñÿ ê êëèåíòàì.

×òî êàñàåòñÿ êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû, òî åå îïðåäåëÿåò âûñøåå ðóêîâîäñòâî ïðåä-
ïðèÿòèÿ, óñòàíàâëèâàÿ åäèíóþ ñèñòåìó öåííîñòåé, íîðì è ïðàâèë ïîâåäåíèÿ, êîòîðûå
äîëæíû ñîáëþäàòü âñå ðàáîòíèêè ïðåäïðèÿòèÿ. Â îáåñïå÷åíèè âûñîêîãî óðîâíÿ êóëüòó-
ðû îáñëóæèâàíèÿ âàæíóþ ðîëü èãðàåò ñëóæáà óïðàâëåíèÿ ìàðêåòèíãîì.

Äëÿ îáåñïå÷åíèÿ äîëæíîãî óðîâíÿ êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû íà ïðåäïðèÿòèè íåîá-
õîäèìî ñîçäàòü êëèåíòîîðèåíòèðîâàííóþ ñèñòåìó óïðàâëåíèÿ. Òàêàÿ ñèñòåìà ìîæåò
áûòü ñîçäàíà áëàãîäàðÿ ïîñòðîåíèþ ðàöèîíàëüíîé ñòðóêòóðû óïðàâëåíèÿ ïðåäïðèÿòè-
åì âîîáùå è ìàðêåòèíãîì âçàèìîîòíîøåíèé â ÷àñòíîñòè. Ñ ó÷åòîì òàêîé ñòðóêòóðû íå-
îáõîäèìî ïîäîáðàòü è îñóùåñòâèòü ðàññòàíîâêó âûñîêîêâàëèôèöèðîâàííîãî ïåðñîíàëà,
óñòàíîâèòü ïðàâà è îáÿçàííîñòè ïîñëåäíåãî è ñîçäàòü íåîáõîäèìûå óñëîâèÿ äëÿ åãî íîð-
ìàëüíîé ðàáîòû.

Áåçóñëîâíî, ìåæäó îòäåëüíûìè ñëóæáàìè óïðàâëåíèÿ è îòäåëàìè íåîáõîäèìî ñîç-
äàòü äîñòàòî÷íî âûñîêèé óðîâåíü âçàèìîäåéñòâèÿ, îáåñïå÷èâ ïðèíÿòèå è ðåàëèçàöèþ
îáîñíîâàííûõ óïðàâëåí÷åñêèõ è ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé, íàïðàâëåííûõ íà óñòàíîâëå-
íèå è ðàçâèòèå äëèòåëüíûõ âçàèìîâûãîäíûõ îòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ è åãî êëèåíòîâ.

Ñâîþ äåÿòåëüíîñòü ñîòðóäíèêè ïðåäïðèÿòèÿ, èìåþùèå íåïîñðåäñòâåííûå êîíòàêòû
ñ êëèåíòàìè, äîëæíû îñóùåñòâëÿòü ñ ó÷åòîì çàïðîñîâ è ïîæåëàíèé ïîñëåäíèõ, èõ æà-
ëîá è ïðåäëîæåíèé, ñîçäàâàÿ âûñîêèé óðîâåíü ëîÿëüíîñòè ïî îòíîøåíèþ êàê ê ñàìîìó
ïðåäïðèÿòèþ, òàê è ê åãî ïðîäóêöèè.
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Â ïðèíöèïå, â ëèòåðàòóðå ïî ìàðêåòèíãó ñëîæèëèñü äâà ïîäõîäà ê îïðåäåëåíèþ ëî-
ÿëüíîñòè [1, 2], â ñâÿçè ñ ÷åì è ðàññìàòðèâàþòñÿ äâà âèäà ëîÿëüíîñòè: ïîâåäåí÷åñêàÿ è
âîñïðèíèìàåìàÿ ëîÿëüíîñòü.

Ïîâåäåí÷åñêàÿ ëîÿëüíîñòü îïðåäåëÿåòñÿ êàê ñîîòâåòñòâóþùàÿ ðàçíîâèäíîñòü ïîâå-
äåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, îáóñëîâëåííàÿ äëèòåëüíûì âçàèìîîòíîøåíèåì ñ ïðåäïðèÿòèåì,
÷òî âûðàæàåòñÿ â ñîâåðøåíèè ïîâòîðíûõ ïîêóïîê. Òàêîé ïîäõîä ó÷èòûâàåò êîíå÷íûå
ðåçóëüòàòû ïîâåäåíèÿ êëèåíòîâ, îäíàêî íå ðàñêðûâàåò èñòèííûå ìîòèâû äëèòåëüíûõ
äåëîâûõ îòíîøåíèé ñ ïðåäïðèÿòèåì. Ñîãëàñíî âòîðîìó ïîäõîäó ëîÿëüíîñòü ðàññìàòðè-
âàåòñÿ êàê ñîâîêóïíîñòü ÷óâñòâ, ýìîöèé è ìíåíèé, ñëîæèâøèõñÿ ó êëèåíòîâ, îòíîñè-
òåëüíî òîâàðîâ, ñîòðóäíèêîâ ïðåäïðèÿòèÿ â öåëîì, ÷òî ôîðìèðóåò ó êëèåíòîâ ñîîòâåò-
ñòâóþùèå ïðåäïî÷òåíèÿ ïðè âûáîðå èìè íåîáõîäèìûõ òîâàðîâ.

Òàêîé ïîäõîä âî ìíîãîì îïðåäåëÿåò ïîâåäåíèå êëèåíòîâ â áóäóùåì, îäíàêî íå ïîçâî-
ëÿåò âûÿâèòü ñòåïåíü âëèÿíèÿ ëîÿëüíîñòè íà ñîâåðøàåìûå êëèåíòîì ïîêóïêè. Ó÷èòû-
âàÿ ñêàçàííîå âûøå, ìíîãèå ìàðêåòîëîãè ñ÷èòàþò öåëåñîîáðàçíûì èñïîëüçîâàòü îïðå-
äåëåíèå ëîÿëüíîñòè ñ ó÷åòîì óêàçàííûõ âûøå äâóõ ïîäõîäîâ. Òàêèì îáðàçîì, íàèáî-
ëåå ÷àñòî ëîÿëüíîñòü òðàêòóåòñÿ êàê ÷óâñòâî ïðèâÿçàííîñòè êëèåíòà ê òîâàðàì, óñëó-
ãàì, ïåðñîíàëó, îáñòàíîâêå è òðàäèöèÿì ïðåäïðèÿòèÿ. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî òàêîå ïîâåäåíèå
êëèåíòà îáóñëîâëåíî ïðåæäå âñåãî óäîâëåòâîðåííîñòüþ ïîòðåáëåíèåì òîâàðîâ è óñëóã.
Ïðè ýòîì ðàçëè÷àþò ôàëüøèâóþ è íàñòîÿùóþ ëîÿëüíîñòü.

Íàñòîÿùàÿ ëîÿëüíîñòü èìååò ìåñòî òîãäà, êîãäà êëèåíò äîáðîâîëüíî ïðèâÿçàí ê
ïðåäïðèÿòèþ, îñóùåñòâëÿÿ äëèòåëüíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ íèì. Ïðè ëîæíîé ëîÿëü-
íîñòè êëèåíò âûíóæäåí ïîääåðæèâàòü îòíîøåíèÿ ñ ïðåäïðèÿòèåì, ïðèîáðåòàÿ â ñëó÷àå
íåîáõîäèìîñòè åãî òîâàðû è óñëóãè ââèäó îòñóòñòâèÿ äîñòîéíûõ àëüòåðíàòèâ. Ïðè ïîÿâ-
ëåíèè ïîñëåäíèõ òàêèå êëèåíòû íåìåäëåííî óõîäÿò ê êîíêóðåíòàì.

Îäíîé èç îñíîâíûõ çàäà÷ ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ îáåñïå÷åíèå ïëàíîìåðíîãî ðîñòà ëî-
ÿëüíîñòè åãî íàèáîëåå öåííûõ êëèåíòîâ ñ îäíîâðåìåííûì ïîâûøåíèåì èõ öåííîñòè äëÿ
ïðåäïðèÿòèÿ.

Ãîâîðÿ î òîì, ÷òî ëîÿëüíîñòü êëèåíòîâ âî ìíîãîì îïðåäåëÿåòñÿ èõ óäîâëåòâîðåííîñ-
òüþ, ñëåäóåò èìåòü â âèäó, ÷òî óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòîâ íå îáÿçàòåëüíî ïðèâîäèò
ê óâåëè÷åíèþ îáúåìîâ ïðîäàæ, à ñëåäîâàòåëüíî, è ê ñîâåðøåíèþ ïîâòîðíûõ ïîêóïîê.
Áîëåå òîãî, óäîâëåòâîðåííûå êëèåíòû ìîãóò ñîâåðøàòü íåîáõîäèìûå èì ïîêóïêè è ó
êîíêóðåíòîâ. Ïîýòîìó, äàâàÿ îöåíêó ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ, ñëåäóåò
âñå-òàêè ó÷èòûâàòü êàê íàëè÷èå äîëãîñðî÷íûõ îòíîøåíèé, òàê è óâåëè÷åíèå îáúåìîâ
ïðîäàæ, â òîì ÷èñëå ñîâåðøåíèå ïîâòîðíûõ è ïåðåêðåñòíûõ ïîêóïîê.

Â çàâèñèìîñòè îò òîãî, êàêîé óðîâåíü ïîâåäåí÷åñêîé è âîñïðèíèìàåìîé ëîÿëüíîñòè
èìååò êëèåíò, ãîâîðÿò îá àáñîëþòíîé, ñêðûòîé è ëîæíîé ëîÿëüíîñòè, à òàêæå îá îòñóò-
ñòâèè ëîÿëüíîñòè.

Íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíûé óðîâåíü ëîÿëüíîñòè êëèåíòà äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ èìååò ìåñ-
òî ïðè âûñîêîé ïîâåäåí÷åñêîé è âîñïðèíèìàåìîé ëîÿëüíîñòè. Òàêîãî êëèåíòà ïðåäïðè-
ÿòèþ ãîðàçäî ïðîùå óäåðæàòü. Äëÿ ýòîãî äîñòàòî÷íî ïîääåðæèâàòü íà óæå ñëîæèâøåì-
ñÿ óðîâíå ñóùåñòâóþùèå âçàèìîîòíîøåíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòà. Ïðè ëîæíîé ëîÿëü-
íîñòè êëèåíò íå ïðèâÿçàí ê ïðåäïðèÿòèþ. Ïðè ïåðâîé æå âîçìîæíîñòè íàõîæäåíèÿ áî-
ëåå âûãîäíûõ óñëîâèé äëÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé îí îòêàæåòñÿ îò óñëóã ïðåäïðèÿòèÿ.

Äëÿ óäåðæàíèÿ òàêèõ êëèåíòîâ íåîáõîäèìî îáÿçàòåëüíîå ïîâûøåíèå èõ óðîâíÿ âîñ-
ïðèíèìàåìîé ëîÿëüíîñòè. Ñêðûòàÿ ëîÿëüíîñòü õàðàêòåðèçóåòñÿ âûñîêèì óðîâíåì âîñ-
ïðèíèìàåìîé ëîÿëüíîñòè êëèåíòà ïðè îòñóòñòâèè äîëæíîãî âíèìàíèÿ ê ïðåäïðèÿòèþ è
åãî òîâàðàì.

Ïðè÷èíàìè òàêîãî ïîëîæåíèÿ ìîãóò áûòü ïðåæäå âñåãî íåêîòîðûå âíåøíèå ôàêòî-
ðû, íàïðèìåð íåäîñòàòî÷íûé óðîâåíü äîõîäà êëèåíòà, ÷òî íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü, âû-
ñòðàèâàÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ â áóäóùåì.
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Íàêîíåö, îòñóòñòâèå ïîâåäåí÷åñêîé è âîñïðèíèìàåìîé ëîÿëüíîñòè òðåáóåò ïåðå-
ñìîòðà âçàèìîîòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòà. Â ýòîì ñëó÷àå ïðåäïðèÿòèþ ñëåäóåò
ðåàëèçîâàòü îòäåëüíûå ìåðîïðèÿòèÿ, íàïðàâëåííûå íà ïîâûøåíèå âîñïðèíèìàåìîé ëî-
ÿëüíîñòè.

Ñóùåñòâóþò äâà ñïîñîáà îñóùåñòâëåíèÿ ïîñëåäíåãî. Ïåðâûé ñîñòîèò â ñîçäàíèè
ñâîåîáðàçíûõ áàðüåðîâ, ïðåïÿòñòâóþùèõ ïåðåõîäó ê äðóãèì òîâàðîïðîèçâîäèòåëÿì, ïî-
ñòàâùèêàì è äðóãèì îðãàíèçàöèÿì. Êëèåíò â ýòîì ñëó÷àå, êàê ïðàâèëî, íåñåò çíà÷èòåëü-
íûå ïîòåðè, êîòîðûå íå ñîèçìåðèìû ñ ïîëó÷àåìîé âûãîäîé îò ïåðåõîäà ê êîíêóðåíòàì.

Âòîðîé ïóòü ñîñòîèò â ðàçðàáîòêå è ðåàëèçàöèè êîìïëåêñà ìåðîïðèÿòèé, ïðèçâàí-
íûõ îáåñïå÷èòü áîëåå ïîëíîå óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé êëèåíòîâ. Òàêèå ìåðîïðè-
ÿòèÿ ïðåäóñìàòðèâàþòñÿ òàê íàçûâàåìûìè ïðîãðàììàìè ïîâûøåíèÿ ëîÿëüíîñòè.
Ïîä ïðîãðàììîé ïîâûøåíèÿ ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ èìååòñÿ â âèäó êîìïëåêñ äåéñòâèé,
îñóùåñòâëåíèå êîòîðûõ ïîçâîëÿåò îáåñïå÷èòü îñíîâíûå òðåáîâàíèÿ êëèåíòîâ, ñòèìóëè-
ðóÿ èõ ê óâåëè÷åíèþ îáúåìà ïîêóïîê è ñîõðàíåíèþ ñëîæèâøèõñÿ äåëîâûõ ñâÿçåé.

Â îñíîâó âñåõ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè ïîëîæåíû ìîòèâû ïðåäîñòàâëåíèÿ êëèåíòàì îï-
ðåäåëåííûõ âûãîä. Ýòî ìîãóò áûòü ìàòåðèàëüíûå, ýìîöèîíàëüíûå èëè ïñèõîëîãè÷åñêèå
âûãîäû. Ìàòåðèàëüíûå âûãîäû îáåñïå÷èâàþò êëèåíòó îùóòèìûå ôèíàíñîâûå èëè äðó-
ãèå âûãîäû, òàêèå êàê ýêîíîìèÿ âðåìåííûõ çàòðàò, äîñòóïíîñòü ïðåäëàãàåìûõ òîâàðîâ
è óñëóã, âûñîêèé óðîâåíü ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ.

Íåìàòåðèàëüíûå âûãîäû ñîçäàþòñÿ ïðåæäå âñåãî â ðåçóëüòàòå ðàçâèòèÿ ÷óâñòâà ýìî-
öèîíàëüíîñòè îò óäîâëåòâîðåííîñòè âçàèìîäåéñòâèåì ñ ïðåäïðèÿòèåì áëàãîäàðÿ óñòà-
íîâëåíèþ áëàãîæåëàòåëüíîãî îòíîøåíèÿ ñî ñòîðîíû ïîñëåäíåãî. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ìàòåðè-
àëüíûå âûãîäû îáåñïå÷èâàþò ðàçâèòèå îäíîé èç îñíîâíûõ ÷àñòåé ëîÿëüíîñòè — ïîâå-
äåí÷åñêîé ëîÿëüíîñòè, à íåìàòåðèàëüíûå âûãîäû îáåñïå÷èâàþò âòîðóþ åå ÷àñòü — âîñ-
ïðèíèìàåìóþ ëîÿëüíîñòü.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå ïîëó÷èëî ñîçäàíèå òàê íàçûâàåìûõ
ìíîãîóðîâíåâûõ ìîäåëåé ðàçâèòèÿ ëîÿëüíîñòè êëèåíòà. Â ñîîòâåòñòâèè ñ òàêèìè ìîäå-
ëÿìè âûäåëÿþòñÿ îòäåëüíûå ñåãìåíòû êëèåíòîâ, äëÿ êàæäîãî èç êîòîðûõ ââîäÿòñÿ ñî-
îòâåòñòâóþùèå âûãîäû.

Ïðè÷åì êàæäûé èç ñåãìåíòîâ ñîîòâåòñòâóåò íåêîòîðîìó óðîâíþ ðàçâèòèÿ ëîÿëüíî-
ñòè êëèåíòîâ. Âûäåëåíèå òàêèõ óðîâíåé îáåñïå÷èâàåò îïðåäåëåííûå ïðåèìóùåñòâà êàê
äëÿ êëèåíòîâ, òàê è äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ.

Íàëè÷èå óðîâíåé äëÿ êëèåíòîâ îïðåäåëÿåò èõ ñòàòóñ è âûçûâàåò ÷óâñòâî ñîîòâåò-
ñòâóþùåãî ïðèçíàíèÿ, ÷òî ÿâëÿåòñÿ ñòèìóëîì ê äîñòèæåíèþ èìè áîëåå âûñîêîãî óðîâ-
íÿ, ïðåäóñìîòðåííîãî äàííîé ïðîãðàììîé ëîÿëüíîñòè.

Â êà÷åñòâå ïðèìåðà òàêèõ óðîâíåé ëîÿëüíîñòè ìîæíî ïðèâåñòè âûäåëåíèå ãðóïï
êëèåíòîâ, êîòîðûå ìîãóò ïîëó÷èòü îò ïðåäïðèÿòèÿ òðè âèäà êëèåíòñêèõ êàðòî÷åê:
«ïëàòèíîâûå», «çîëîòûå» è «ñåðåáðÿíûå». Íàëè÷èå êàæäîé èç òàêèõ êàðòî÷åê îáåñïå-
÷èâàåò ñîîòâåòñòâóþùèå ëüãîòû äëÿ èõ äåðæàòåëåé. Ïðè÷åì ÷åì âûøå äîñòîèíñòâî êàð-
òî÷êè, òåì áîëåå âûñîêèå ëüãîòû èìååò åå äåðæàòåëü.

Âàæíîå âëèÿíèå íà ëîÿëüíîñòü êëèåíòîâ îêàçûâàåò ìåíåäæìåíò æàëîá, ÷òî ïîçâî-
ëÿåò óìåíüøèòü íåóäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòîâ áëàãîäàðÿ ïîñòîÿííîé è öåëåíàïðàâëåí-
íîé ðàáîòå ìåíåäæåðîâ ñ êëèåíòàìè. Êàê ïîêàçûâàþò ïðîâîäèìûå èññëåäîâàíèÿ, òåí-
äåíöèÿ âîçíèêíîâåíèÿ è îáðàùåíèÿ êëèåíòîâ ñ æàëîáàìè ìîæåò áûòü îõàðàêòåðèçîâà-
íà ñ èñïîëüçîâàíèåì òàê íàçûâàåìîé ïèðàìèäû æàëîá, íà âåðøèíå êîòîðîé íàõîäèòñÿ
5 % íåäîâîëüíûõ êëèåíòîâ, êîòîðûå ñìîãëè äîâåñòè ñâîþ æàëîáó äî âûñøåãî ðóêîâîä-
ñòâà ïðåäïðèÿòèÿ.

Õîòÿ äî ýòîãî îíè íåîäíîêðàòíî îáðàùàëèñü ê îòäåëüíûì ðàáîòíèêàì ïðåäïðèÿòèÿ
ñ èçëîæåíèåì ñâîåãî íåãàòèâíîãî îòíîøåíèÿ ê ïðåäïðèÿòèþ è åãî òîâàðàì.

Àíàëèçèðóÿ ïðàêòè÷åñêóþ äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèé ïî ðàññìîòðåíèþ è ïðèíÿòèþ
ðåøåíèé îòíîñèòåëüíî ïîñòóïàþùèõ æàëîá îò ïîêóïàòåëåé è ïîòðåáèòåëåé òîâàðîâ,
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ìîæíî ñäåëàòü âûâîä, ÷òî ñâîåâðåìåííîå è áîëåå ïîëíîå óäîâëåòâîðåíèå èõ çàïðîñîâ
ïîçâîëÿåò ïðåäïðèÿòèÿì çíà÷èòåëüíî ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé
äåÿòåëüíîñòè.

Ïîñëåäíåå äîñòèãàåòñÿ ïðåæäå âñåãî çà ñ÷åò ïîâûøåíèÿ òîâàðîîáîðîòà, ñîçäàíèÿ õî-
ðîøèõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ óæå ñóùåñòâóþùèìè êëèåíòàìè. Ïðè ýòîì ïðåäïðèÿòèå ïî-
ëó÷àåò áåñïëàòíî òàê íóæíóþ åìó èíôîðìàöèþ, èñïîëüçîâàíèå êîòîðîé ïîçâîëÿåò ïðè-
íèìàòü îáîñíîâàííûå óïðàâëåí÷åñêèå ðåøåíèÿ, íàïðàâëåííûå íà äàëüíåéøåå ïîâûøå-
íèå êà÷åñòâà òîâàðîâ è óñëóã, îïåðàòèâíî ðåàãèðóÿ íà ñóùåñòâóþùèå íåäîñòàòêè â ðàáî-
òå ïðåäïðèÿòèÿ.

Ñâîåâðåìåííàÿ îáðàáîòêà ïîñòóïàþùèõ æàëîá è ýôôåêòèâíîå ðåàãèðîâàíèå íà âîç-
íèêàþùèå ïðîáëåìû ïîâûøàþò äîâåðèå êëèåíòîâ ê ïðåäïðèÿòèþ è ñïîñîáñòâóþò ïîä-
äåðæàíèþ è äàëüíåéøåìó ðàçâèòèþ ñëîæèâøèõñÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé. Áåçóñëîâíî, ðà-
áîòà ñ æàëîáàìè êëèåíòîâ íåñåò îïðåäåëåííûå çàòðàòû.

Îäíàêî âûãîäà ïðåäïðèÿòèÿ îïðàâäûâàåò ýòè çàòðàòû, ïðè÷åì ìíîãèå ñ÷èòàþò, ÷òî
ðåíòàáåëüíîñòü èíâåñòèöèé â ñîçäàíèå è ôóíêöèîíèðîâàíèå ñîîòâåòñòâóþùèõ ñèñòåì
óïðàâëåíèÿ æàëîáàìè ñîñòàâëÿåò îò 50 äî 400 %.

Íåñìîòðÿ íà ýòî, ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ íå ñ÷èòàþò íóæíûì âêëàäûâàòü ñðåäñòâà â
ñîçäàíèå è ôóíêöèîíèðîâàíèå ñèñòåì îáðàáîòêè è óäîâëåòâîðåíèÿ æàëîá. Ïðè÷åì ìíî-
ãèå óñòíûå æàëîáû êëèåíòîâ âîîáùå íå âîñïðèíèìàþòñÿ äîëæíûì îáðàçîì ñîòðóäíèêà-
ìè ïðåäïðèÿòèé, õîòÿ èõ êîëè÷åñòâî âî ìíîãî ðàç ïðåâîñõîäèò ïèñüìåííûå îáðàùåíèÿ.

Íå âñåãäà äîëæíûì îáðàçîì âîñïðèíèìàþòñÿ ðàáîòíèêàìè ïðåäïðèÿòèé è îäîáðè-
òåëüíûå ïîæåëàíèÿ êëèåíòîâ, ÷èñëî êîòîðûõ çíà÷èòåëüíî ìåíüøå æàëîá. Âìåñòå ñ òåì
ïðè óâàæèòåëüíîì îòíîøåíèè ê òàêèì îòçûâàì èõ ìîæíî áûëî áû èñïîëüçîâàòü êàê èí-
ñòðóìåíò ðàçâèòèÿ è óêðåïëåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè.

Ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ, ðàáîòàþùèå â óñëîâèÿõ ðàçâèòûõ ðûíî÷íûõ îòíîøåíèé, ñîç-
äàþò öåíòðû ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè [2]. Òàêèå öåíòðû ÿâëÿþòñÿ äîñòóïíûìè êàê äëÿ ñó-
ùåñòâóþùèõ, òàê è ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ â òå÷åíèå âñåõ ñóòîê. Äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ
êîíòàêòîâ ñ öåíòðîì ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû âñå ñóùåñòâóþùèå
ñðåäñòâà êîììóíèêàöèé. Ýòî è òåëåôîí, ôàêñ, ïî÷òà, ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà, SMS è äð.

Áëàãîäàðÿ ñîçäàíèþ è ôóíêöèîíèðîâàíèþ öåíòðîâ ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè ìîæåò
áûòü äîñòèãíóòî äàëüíåéøåå óêðåïëåíèå ñâÿçåé ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòîâ, ïîñêîëüêó íà-
ëè÷èå òàêèõ öåíòðîâ ïðèíîñèò ïîëüçó è êëèåíòàì, è ïðåäïðèÿòèþ. Ïîëüçà äëÿ êëèåíòà
ïðîÿâëÿåòñÿ ïðåæäå âñåãî â òîì, ÷òî îí ìîæåò ïîëó÷èòü íåîáõîäèìûå åìó ïîìîùü è
êîíñóëüòàöèè â ïðîöåññå ïðèîáðåòåíèÿ è ïîòðåáëåíèÿ ïðîäóêöèè. Áåçóñëîâíî, ÷òî ïî-
ñëåäíåå âîçìîæíî ëèøü òîãäà, êîãäà ñî ñòîðîíû ðàáîòíèêîâ öåíòðà ïî ðàáîòå ñ êëèåíòà-
ìè áóäåò ïðîÿâëåíà íåîáõîäèìàÿ ÷óòêîñòü ê îáðàùåíèÿì è îíè áóäóò âïîëíå êîìïåòåíò-
íû â äàííîé ñôåðå äåÿòåëüíîñòè.

Â ñâîþ î÷åðåäü îðãàíèçîâàííàÿ íà äîëæíîì óðîâíå äåÿòåëüíîñòü öåíòðà ïî ðàáîòå
ñ êëèåíòàìè ìîæåò îêàçàòü ïîçèòèâíîå âëèÿíèå íà äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ. Ïîñëåä-
íåå ìîæåò áûòü äîñòèãíóòî ïðåæäå âñåãî áëàãîäàðÿ ïðîâîäèìûì ñîòðóäíèêàìè öåíòðà
ìàðêåòèíãîâûì èññëåäîâàíèÿì ïîâåäåíèÿ êëèåíòîâ.

Â ðåçóëüòàòå òàêèõ èññëåäîâàíèé ìîæåò áûòü äîïîëíåíà áàçà äàííûõ ïðåäïðèÿòèÿ
â ðàçðåçå îòäåëüíûõ êëèåíòîâ è èçó÷åíû âîçìîæíîñòè è ïðåäëîæåíû ðåêîìåíäàöèè
ïî äàëüíåéøåìó ñîâåðøåíñòâîâàíèþ è ðàçâèòèþ òîâàðíîãî àññîðòèìåíòà. Êðîìå òîãî,
öåíòðîì ìîæåò áûòü ïðîâåäåíà îïðåäåëåííàÿ ðàáîòà ïî íàëàæèâàíèþ êîíòàêòîâ ñ ïî-
òåíöèàëüíûìè êëèåíòàìè, à òàêæå ìîãóò áûòü ðåàëèçîâàíû äîïîëíèòåëüíûå ïðîäàæè.

Ðàáîòíèêè öåíòðà ìîãóò âûÿñíèòü ïðè÷èíû ïàññèâíîñòè îòäåëüíûõ êëèåíòîâ, êîòî-
ðûå óæå äëèòåëüíîå âðåìÿ íå ñîâåðøàëè ïîêóïîê ïðîäóêöèè ïðåäïðèÿòèÿ. Îíè ìîãóò
ïîïûòàòüñÿ ïîâòîðíî óñòàíîâèòü äåëîâûå îòíîøåíèÿ ñ òàêèìè êëèåíòàìè, ñäåëàâ èì
ïðèâëåêàòåëüíûå, ðàññ÷èòàííûå íà èíäèâèäóàëüíûå çàïðîñû ïðåäëîæåíèÿ.
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ÓÄÊ 339.138
I. Akulich

V. Machalova
BSEU (Minsk)

POLICY DISTRIBUTION OF PRODUCTS IN FOREIGN MARKETS

The article considers the possibility of establishing effective systems of distribution channels in foreign
markets. Reveals the essence of distribution channels in foreign markets, given their classification, it shows
how you can create separate distribution channels, determine the effectiveness of each of them and on this ba-
sis to implement an effective policy of distribution of products in foreign markets.

Keywords: policy distribution; marketing; market; dealers; distributors; dealers; trading houses; distribu-
tion channel; agent; market coverage.

È. Ë. Àêóëè÷
äîêòîð ýêîíîìè÷åñêèõ íàóê, ïðîôåññîð

Â. Â. Ìà÷àëîâà
ÁÃÝÓ (Ìèíñê)

ÏÎËÈÒÈÊÀ ÐÀÑÏÐÅÄÅËÅÍÈß ÏÐÎÄÓÊÖÈÈ
ÍÀ ÂÍÅØÍÈÕ ÐÛÍÊÀÕ

Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàþòñÿ âîçìîæíîñòè ñîçäàíèÿ ýôôåêòèâíûõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ êàíàëà-
ìè ðàñïðåäåëåíèÿ íà âíåøíèõ ðûíêàõ. Âûÿâëÿåòñÿ ñóùíîñòü êàíàëîâ ðàñïðåäåëåíèÿ íà âíåøíèõ
ðûíêàõ, äàåòñÿ èõ êëàññèôèêàöèÿ, ïîêàçûâàåòñÿ, êàêèì îáðàçîì ìîæíî ñôîðìèðîâàòü îòäåëüíûå
êàíàëû ðàñïðåäåëåíèÿ, îïðåäåëèòü ýôôåêòèâíîñòü êàæäîãî èç íèõ è íà ýòîé îñíîâå ðåàëèçîâàòü
ýôôåêòèâíóþ ïîëèòèêó ðàñïðåäåëåíèÿ ïðîäóêöèè íà âíåøíèõ ðûíêàõ.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ïîëèòèêà ðàñïðåäåëåíèÿ; ìàðêåòèíã; ðûíîê; äèëåð; äèñòðèáüþòîð; ïîñðåä-
íèê; òîðãîâûå äîìà; êàíàë ðàñïðåäåëåíèÿ; àãåíò; îõâàò ðûíêà.

Îñóùåñòâëÿÿ ñâîþ ïðåäïðèíèìàòåëüñêóþ äåÿòåëüíîñòü, ïðåäïðèÿòèÿ ïðèáåãàþò
ê óñëóãàì ðàçëè÷íûõ ïîñðåäíèêîâ, êîòîðûå ïðèíèìàþò íåïîñðåäñòâåííîå ó÷àñòèå â ïå-
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