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Ðàññìàòðèâàþòñÿ âîçìîæíîñòè ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé â ðàçëè÷íûõ îò-
ðàñëÿõ è ñôåðàõ äåÿòåëüíîñòè. Ïîêàçûâàåòñÿ íåîáõîäèìîñòü îðèåíòàöèè ïðåäïðèÿòèÿ íà ðàçâè-
òèå âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè, óêàçûâàþòñÿ ìåòîäû îöåíêè öåííîñòè êëèåíòà. Ïðèâîäÿòñÿ
îïòèìèçàöèîííûå ìîäåëè, ïîçâîëÿþùèå âûÿâèòü ìàêñèìàëüíóþ öåííîñòü êëèåíòîâ è îöåíèòü
âîçìîæíîñòü åå èñïîëüçîâàíèÿ ïðåäïðèÿòèÿìè.

The possibilities of the implementation of relationship marketing in various industries and fields. The ne-
cessity for the development orientation of the enterprise customer relationship specifies methods for evaluat-
ing customer value. Provides optimization models to determine the maximum customer value and assess the
possibility of its use by enterprises.

Âñå áîëåå óñèëèâàþùàÿñÿ ãëîáàëèçàöèÿ ìèðîâîé ýêîíîìèêè è äàëüíåéøåå ðàçâèòèå
ðûíî÷íûõ îòíîøåíèé ïðåäîïðåäåëè íåîáõîäèìîñòü ïåðåñìîòðà îòäåëüíûõ ïîëîæåíèé
êëàññè÷åñêîãî ìàðêåòèíãà. Êàê èçâåñòíî, â îñíîâå êîíöåïöèè ïîñëåäíåãî ïîëîæåíî
ïðåäïîëîæåíèå î íåîáõîäèìîñòè îáåñïå÷åíèÿ áîëåå ïîëíîãî óäîâëåòâîðåíèÿ ÷åëîâå÷åñ-
êèõ íóæä è ïîòðåáíîñòåé áëàãîäàðÿ îáîñíîâàííîìó èñïîëüçîâàíèþ èíñòðóìåíòîâ êîì-
ïëåêñà ìàðêåòèíãà. Ïðè ýòîì ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ÷åëîâå÷åñêèå ïîòðåáíîñòè, ïðåæäå âñåãî,
óäîâëåòâîðÿþòñÿ áëàãîäàðÿ ïîòðåáëåíèþ êîíêðåòíûõ òîâàðîâ, ïðèîáðåòàåìûõ â ïðî-
öåññå ñîâåðøåíèÿ îòäåëüíûõ ñäåëîê. Âìåñòå ñ òåì ìíîãèå èññëåäîâàòåëè ñ÷èòàþò, ÷òî
òàêîé ïîäõîä, îñíîâàííûé íà ðàññìîòðåíèè îòäåëüíûõ èçîëèðîâàííûõ ñäåëîê, íå ìî-
æåò îáåñïå÷èòü ýôôåêòèâíóþ ïðåäïðèíèìàòåëüñêóþ äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèé. Â ñâÿ-
çè ñ ýòèì ñ÷èòàåòñÿ öåëåñîîáðàçíûì ñîçäàâàòü óñëîâèÿ äëÿ ìíîãîêðàòíîãî ïîâòîðåíèÿ
ñäåëîê ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è êàæäûì êîíêðåòíûì ïîêóïàòåëåì åãî ïðîäóêöèè áëàãî-
äàðÿ óñòàíîâëåíèþ è ïîääåðæàíèþ äëèòåëüíûõ âçàèìîîòíîøåíèé.

Îïòèìèçàöèÿ öåííîñòè êëèåíòà â ìàðêåòèíãå âçàèìîîòíîøåíèé. Ñòðåìëåíèå ïðåä-
ïðèÿòèé ìàêñèìàëüíî óäîâëåòâîðÿòü èíäèâèäóàëüíûå ïîòðåáíîñòè îòäåëüíûõ êëèåíòîâ
ïðåäïîëàãàåò ó÷åò çàïðîñîâ ïîñëåäíèõ ïî îòíîøåíèþ ê îòäåëüíûì òîâàðàì è óñëóãàì.
Çíàÿ òàêèå çàïðîñû, ïðåäïðèÿòèþ ñëåäóåò àäàïòèðîâàòü ê íèì ñâîþ ïðîèçâîäñòâåííóþ è
êîììåð÷åñêóþ äåÿòåëüíîñòü. Óêàçàííàÿ àäàïòàöèÿ íåâîçìîæíà áåç ó÷åòà ñóùåñòâóþùåé
êîíêóðåíöèè, íàëè÷èå êîòîðîé ïðåäîïðåäåëÿåò âûñîêèé óðîâåíü êà÷åñòâà ïðåäëàãàåìûõ
òîâàðîâ è óñëóã. Êàê âûñîêèé óðîâåíü êà÷åñòâà òîâàðîâ è óñëóã, òàê è îáóñëîâëåííîå ýòèì
ñîïðîâîæäåíèå òîâàðîâ äîëæíû îáåñïå÷èòü äîïîëíèòåëüíóþ âûãîäó êëèåíòó.

Âìåñòå ñ òåì áîëåå ïîëíûé ó÷åò çàïðîñîâ îòäåëüíûõ êëèåíòîâ ïðåäîïðåäåëÿåò è äî-
ïîëíèòåëüíûå èçäåðæêè íà ïðîèçâîäñòâî è ðåàëèçàöèþ ïðîäóêöèè. Ïðè÷åì âçàèìîîò-
íîøåíèÿ ñ îòäåëüíûìè êëèåíòàìè ìîãóò íå òîëüêî íå ïðèíîñèòü ïðèáûëü ïðåäïðèÿ-
òèþ, íî è áûòü äëÿ íèõ óáûòî÷íûìè. Â ðåçóëüòàòå ïðåäïðèÿòèå âûíóæäåíî çà ñ÷åò äîõî-
äîâ îò âçàèìîîòíîøåíèé ñ îòäåëüíûìè êëèåíòàìè êîìïåíñèðîâàòü ïîòåðè, ïðèíîñèìûå
óáûòî÷íûìè êëèåíòàìè. Ïðè ýòîì ïðîâîäèìûå èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî ëèøü îò-
íîñèòåëüíî ìàëàÿ ÷àñòü êëèåíòîâ îáåñïå÷èâàåò îñíîâíûå óñïåõè ïðåäïðèÿòèÿ.
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Îðèåíòàöèÿ ïðåäïðèÿòèÿ íà ðàçâèòèå âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè íå ÿâëÿåòñÿ
ñàìîöåëüþ. Öåëè äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ è öåëè ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãà, êîòîðûé
ïîëó÷èë íàçâàíèå ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé, äîëæíû áûòü ñîãëàñîâàííûìè è âçàè-
ìîäîïîëíÿþùèìè. Èõ äîñòèæåíèå â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå äîëæíî îáåñïå÷èòü ïî-
ëó÷åíèå ïðåäïðèÿòèåì ìàêñèìàëüíîé ïðèáûëè. Ïîýòîìó, èñïîëüçóÿ îãðàíè÷åííûå ðå-
ñóðñû è ðàçâèâàÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè, ìåíåäæåðû ïðåäïðèÿòèÿ äîëæíû
ïðîâîäèòü îöåíêó ýêîíîìè÷åñêîé ýôôåêòèâíîñòè ïðåäëàãàåìûõ ïðè ýòîì ìåðîïðèÿòèé.
Î÷åâèäíî, íå âñåãäà ïðåäïðèÿòèþ ñëåäóåò ñòðåìèòüñÿ ñîõðàíÿòü, à òåì áîëåå ðàçâèâàòü
âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè. Íå ìîæåò áûòü îñíîâíûì ìîòèâîì òàêîãî ïîäõîäà ëèøü
íåäîïóùåíèå âîçìîæíîãî ïåðåõîäà êëèåíòîâ ê êîíêóðåíòàì.

Î÷åâèäíî, ÷òî èíâåñòèðîâàíèå ïðåäïðèÿòèÿ â óñòàíîâëåíèå è ðàçâèòèå âçàèìîîòíî-
øåíèé ñ êëèåíòàìè ÿâëÿåòñÿ öåëåñîîáðàçíûì, åñëè ýòî ïîçâîëÿåò êîìïåíñèðîâàòü ïîíå-
ñåííûå èì çàòðàòû è ïîëó÷èòü ïðèåìëåìóþ äëÿ íåãî ïðèáûëü. Íåâûãîäíûå äëÿ ïðåäïðè-
ÿòèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ òðåáóþò èõ ñîîòâåòñòâóþùåãî àíàëèçà è âûðàáîòêè íà ýòîé îñíîâå
îáîñíîâàííûõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé. Â ñîîòâåòñòâèè ñ òàêèìè ðåøåíèÿìè ïðåäïðèÿ-
òèå äîëæíî ëèáî îòêàçàòüñÿ îò íåâûãîäíûõ âçàèìîîòíîøåíèé, ëèáî, åñëè ýòî ïðåäñòàâëÿ-
åòñÿ âîçìîæíûì, óñîâåðøåíñòâîâàòü èõ äîëæíûì îáðàçîì, ïîçâîëÿþùèì îáåñïå÷èòü ïî-
ëîæèòåëüíîå ñîîòíîøåíèå çàòðàò è ïîëó÷àåìûõ îáåèìè ñòîðîíàìè âûãîä.

Èçäåðæêè íà êëèåíòà âîçíèêàþò íå òîëüêî íà óðîâíå ñîâåðøàåìûõ ñäåëîê ïðè ñîç-
äàíèè è ïðîäàæå òîâàðîâ è óñëóã, íî è ïðè äðóãèõ ñîâìåñòíûõ äåéñòâèÿõ. Ïðè÷åì äàæå
íà óðîâíå ñîâåðøàåìûõ ñäåëîê ñîâìåñòíûõ äëÿ ðàçíûõ êëèåíòîâ, ïðèîáðåòàþùèõ îäèí
è òîò æå òîâàð èëè óñëóãó, õàðàêòåðíî íàëè÷èå íåîäèíàêîâûõ çàòðàò ïðåäïðèÿòèÿ. Íå-
êîòîðûå êëèåíòû c ó÷åòîì èõ çíà÷èìîñòè èëè óìåíèÿ âåñòè ïåðåãîâîðû ìîãóò ïîëó÷èòü
äëÿ ñåáÿ áîëåå çíà÷èòåëüíûå ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè ñêèäêè èëè äàæå çàêëþ÷èòü íà
èíäèâèäóàëüíûõ, áîëåå ïðèåìëåìûõ óñëîâèÿõ ñîîòâåòñòâóþùèå êîíòðàêòû. Ïîýòîìó
åñòåñòâåííî âîçíèêàåò ïðîáëåìà: êàê îïðåäåëèòü îáùèå çàòðàòû íà óñòàíîâëåíèå è ðàç-
âèòèå âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè è êàêèì îáðàçîì âûÿâëåííûå çàòðàòû ìîãóò áûòü
ðàñïðåäåëåíû ìåæäó îòäåëüíûìè êëèåíòàìè. ×òîáû ðåøèòü äàííóþ ïðîáëåìó, ïðåæäå
âñåãî, ñëåäóåò óñòàíîâèòü, êîãäà è ãäå óêàçàííûå çàòðàòû ìîãóò èìåòü ìåñòî. Î÷åâèäíî,
÷òî îíè â ïåðâóþ î÷åðåäü îáóñëîâëåíû:

l ïîäãîòîâêîé è çàêëþ÷åíèåì äîãîâîðîâ íà ïîñòàâêó ïðîäóêöèè;
l îðãàíèçàöèåé ïðîèçâîäñòâà íåîáõîäèìîé ïðîäóêöèè è åå ñâîåâðåìåííîé îòãðóç-

êîé ïîêóïàòåëþ;
l äîñòàâêîé ïðîäóêöèè â íåîáõîäèìîå ìåñòî â òðåáóåìîì êîëè÷åñòâå è â ïðèåìëå-

ìîå âðåìÿ;
l îðãàíèçàöèåé è ïðîâåäåíèåì òðåáóåìîãî ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ;
l ñîçäàíèåì èíôîðìàöèîííîãî îáåñïå÷åíèÿ îñóùåñòâëÿåìûõ ïðåäïðèÿòèåì è êëè-

åíòîì êîììóíèêàöèé.
Âåëè÷èíà âîçìîæíûõ çàòðàò ïðåäïðèÿòèÿ â êàæäîé èç óêàçàííûõ ñôåð äåÿòåëüíîñ-

òè çàâèñèò îò ñïåöèôè÷åñêèõ îñîáåííîñòåé êîíêðåòíîãî êëèåíòà. Ê òàêèì îñîáåííîñòÿì
îòíîñÿòñÿ: ÷àñòîòà êîíòàêòîâ êëèåíòà ñ ïðîäàâöîì; èíòåíñèâíîñòü îáñëóæèâàíèÿ êëè-
åíòà; âåëè÷èíà çàêàçà ïðîäóêöèè; ñïîñîá è ìàðøðóò ïåðåâîçêè; èñïîëüçóåìàÿ óïàêîâ-
êà; ñóùåñòâóþùèå ãàðàíòèè; óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ è äð.

Íàëè÷èå ðàçëè÷íûõ ïðè÷èí âîçíèêíîâåíèÿ çàòðàò âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ïðåäïðèÿ-
òèÿ è êëèåíòà ïðåäîïðåäåëèëî íåîäíîçíà÷íûå ïîäõîäû ê óñòàíîâëåíèþ äàííûõ çàòðàò,
ïðèõîäÿùèõñÿ íà êîíêðåòíîãî êëèåíòà. Ìíîãèå ñ÷èòàþò, ÷òî ïðè îïðåäåëåíèè òàêèõ
èçäåðæåê ñëåäóåò àíàëèçèðîâàòü æèçíåííûé öèêë êëèåíòà, îòäåëüíî îïðåäåëÿÿ çàòðà-
òû íà íåãî íà êàæäîì èç ýòàïîâ äàííîãî öèêëà.

Îòäåëüíûå èññëåäîâàòåëè ñ÷èòàþò, ÷òî ïðè îïðåäåëåíèè èçäåðæåê, îáóñëîâëåííûõ
âçàèìîîòíîøåíèÿìè ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòà, ñëåäóåò îãðàíè÷èâàòüñÿ ðàññìîòðåíèåì
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ëèøü çàòðàò, îáóñëîâëåííûõ ïðîäàæåé ïðîäóêöèè. Ñóùåñòâóþò è äðóãèå òî÷êè çðåíèÿ.
Âìåñòå ñ òåì âïîëíå î÷åâèäíî, ÷òî ñëåäóåò èñõîäèòü èç òîãî, ÷òî:

l êàæäûé èç êëèåíòîâ èìååò ñâîè ñïåöèôè÷åñêèå îñîáåííîñòè, îêàçûâàþùèå âëèÿ-
íèå íà âåëè÷èíó çàòðàò îáóñëîâëåííûõ âçàèìîîòíîøåíèåì ïðåäïðèÿòèÿ ñ äàííûì êëè-
åíòîì;

l çàòðàòû íà êàæäîãî îòäåëüíî âçÿòîãî êëèåíòà âîçíèêàþò â ðàçëè÷íûõ îáëàñòÿõ è
ñôåðàõ äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ.

Äëÿ îïðåäåëåíèÿ çàòðàò, ïðèõîäÿùèõñÿ íà îäíîãî êëèåíòà â ìàðêåòèíãå âçàèìîîò-
íîøåíèé, öåëåñîîáðàçíî äàòü ñîîòâåòñòâóþùóþ êëàññèôèêàöèþ òàêèõ çàòðàò. Îäíèì
èç âîçìîæíûõ âàðèàíòîâ êëàññèôèêàöèè ÿâëÿåòñÿ âûäåëåíèå òàêèõ çàòðàò, êàê:

l èçäåðæêè íà óðîâíå ñîçäàíèÿ òîâàðà èëè îêàçàíèÿ óñëóã;
l çàòðàòû, îáóñëîâëåííûå ïîäãîòîâêîé è çàêëþ÷åíèåì êîíòðàêòîâ íà ïîñòàâêó ïðî-

äóêöèè, èìåþùèå ìåñòî íà óðîâíå çàêàçà;
l èçäåðæêè, îáóñëîâëåííûå ïðèâëå÷åíèåì êëèåíòîâ, ïîääåðæàíèåì ñ íèìè îïðåäå-

ëåííûõ êîììóíèêàöèé, îêàçàíèåì èì ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ èëè âûïîëíåíèåì îï-
ðåäåëåííûõ çàïðîñîâ. Äàííûå çàòðàòû ôîðìèðóþòñÿ íà óðîâíå êëèåíòà;

l çàòðàòû, îáóñëîâëåííûå ðåàëèçàöèåé ìàðêåòèíãà íà óðîâíå öåëåâîãî ñåãìåíòà
ðûíêà;

l èçäåðæêè ïî îáåñïå÷åíèþ òåõíîëîãè÷åñêèõ ïðîöåññîâ è îðãàíèçàöèè äåÿòåëüíîñ-
òè ïðåäïðèÿòèÿ íà óðîâíå îòäåëîâ è ñëóæá óïðàâëåíèÿ.

Ïðèâåäåííàÿ êëàññèôèêàöèÿ çàòðàò íà êëèåíòà â ìàðêåòèíãå âçàèìîîòíîøåíèé
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé îäèí èç âàðèàíòîâ ñîîòâåòñòâóþùåãî ðàçäåëåíèÿ âîçìîæíûõ ðàñõî-
äîâ ïðåäïðèÿòèÿ íà åãî êëèåíòà. Äëÿ àäàïòàöèè ê êîíêðåòíûì óñëîâèÿì ïðåäïðèÿòèÿ è
ó÷åòà ñïåöèôè÷åñêèõ îñîáåííîñòåé êëèåíòà ìîãóò áûòü ðàññìîòðåíû è äðóãèå èñòî÷íè-
êè âîçíèêíîâåíèÿ çàòðàò.

Íàëè÷èå ìíîãèõ ôàêòîðîâ, îêàçûâàþùèõ âëèÿíèå íà âåëè÷èíó çàòðàò, îáóñëîâëåí-
íûõ åãî âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè, îïðåäåëÿåò íåîáõîäèìîñòü èñïîëüçîâàíèÿ
áîëåå ñîâåðøåííûõ ìåòîäîâ ïðè èññëåäîâàíèè ýòèõ çàòðàò â ìåíåäæìåíòå âçàèìîîòíî-
øåíèé. Îäíèì èç òàêèõ è íàèáîëåå øèðîêî èñïîëüçóåìûõ â ìèðîâîé ïðàêòèêå óïðàâëå-
íèÿ ïðåäïðèÿòèÿìè ìåòîäîâ ÿâëÿåòñÿ ìåòîä, îñíîâàííûé íà èñïîëüçîâàíèè ïðîöåññíî-
ãî ïîäõîäà â äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ.

Ïðîöåññ-îðèåíòèðîâàííîå èññëåäîâàíèå ðåçóëüòàòîâ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì
ïðåäïîëàãàåò ðàññìîòðåíèå îòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ ñ êëèåíòîì êàê íåêîòîðóþ ñîâî-
êóïíîñòü îòäåëüíî ïðîòåêàþùèõ ïðîöåññîâ. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòèì äëÿ êàæäîãî ïðîöåñ-
ñà õàðàêòåðíî íàëè÷èå îïðåäåëåííûõ çàòðàò ïðåäïðèÿòèÿ, îáóñëîâëåííûõ åãî âçàèìî-
îòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè. Ïîýòîìó âûäåëÿþòñÿ îòäåëüíûå ïðîöåññû, è äëÿ êàæäîãî èç
íèõ óñòàíàâëèâàþòñÿ çàòðàòû ïðåäïðèÿòèÿ, îòíîñèìûå íà ñ÷åò êîíêðåòíîãî êëèåíòà.
Îáùèå çàòðàòû íà êëèåíòà ïîëó÷àþòñÿ êàê ñóììà óêàçàííûõ ðàñõîäîâ è ÿâëÿþòñÿ êðè-
òåðèåì îöåíêè öåííîñòè êëèåíòà.

Â ñîîòâåòñòâèè ñ äàííûì ïîäõîäîì ðàáîòó ïðåäïðèÿòèÿ ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê ñî-
âîêóïíîñòü íåêîòîðûõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè, â ðåçóëüòàòå îñóùåñòâëåíèÿ êîòîðûõ îáåñïå-
÷èâàåòñÿ äîñòèæåíèå òðåáóåìîãî êîíå÷íîãî ðåçóëüòàòà. Ïîñëåäíåå óòâåðæäåíèå ñîîòâåòñò-
âóåò òðåáîâàíèÿì ìåæäóíàðîäíûõ ñòàíäàðòîâ ñåðèè ÈÑÎ. Ñîãëàñíî ýòèì ñòàíäàðòàì, ïðî-
öåññ îïðåäåëÿåòñÿ êàê ñîâîêóïíîñòü âçàèìîñâÿçàííûõ è âçàèìîäåéñòâóþùèõ âèäîâ äåÿ-
òåëüíîñòè, ïðåîáðàçóþùèõ âõîäû è âûõîäû. Èíûìè ñëîâàìè, âñÿêàÿ äåÿòåëüíîñòü, îáåñ-
ïå÷åííàÿ ðåñóðñàìè è ïðèçâàííàÿ ïîä âîçäåéñòâèåì óïðàâëÿþùèõ âîçäåéñòâèé ïðåîáðà-
çîâûâàòü âõîäíûå ïàðàìåòðû â âûõîäíûå, ìîæåò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê ïðîöåññ. Ïðè÷åì
ïðîòåêàíèå ïðîöåññà ìîæåò ïîòðåáîâàòü âûïîëíåíèå íåñêîëüêèõ âèäîâ äåÿòåëüíîñòè.

Åñëè ðàññìàòðèâàòü òàêîé îáúåêò óïðàâëåíèÿ êàê âçàèìîîòíîøåíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ è
êëèåíòîâ, òî âîçìîæíûå âèäû äåÿòåëüíîñòè âêëþ÷àþò êàê ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîå

10



îáåñïå÷åíèå ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè, ïðîöåññ ïðîèçâîäñòâà ïðîäóêöèè, òàê è âñå òî,
÷òî ñâÿçàíî ñ ïðîèçâîäñòâîì è ïðîäàæåé ãîòîâûõ èçäåëèé. Ïîýòîìó âçàèìîîòíîøåíèÿ
ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòîâ, ïðåäïîëàãàþùèå ðàçëè÷íûå âèäû äåÿòåëüíîñòè, âêëþ÷àþò è
ðÿä ïðîöåññîâ. Ïðè ýòîì îñíîâíûå òðåáîâàíèÿ îòíîñèòåëüíî îïðåäåëåíèÿ ïðîöåññîâ, óï-
ðàâëåíèÿ ïðîöåññàìè è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ïðîöåññîâ, à òàêæå óïðàâëåíèÿ ïîñëåäîâà-
òåëüíîñòüþ è âçàèìîäåéñòâèåì ïðîöåññîâ îïðåäåëÿþòñÿ óêàçàííûì âûøå ñòàíäàðòîì.

Çàìåòèì ëèøü, ÷òî ðåàëèçàöèÿ ïðîöåññíîãî ïîäõîäà ÿâëÿåòñÿ îáùåìèðîâîé òåíäåí-
öèåé ðàçâèòèÿ ìåíåäæìåíòà è, åñòåñòâåííî, òàêîìó ïîäõîäó ñëåäóåò óäåëÿòü äîëæíîå
âíèìàíèå â ìåíåäæìåíòå âçàèìîîòíîøåíèé.

Èñïîëüçóÿ ïðîöåññíûé ïîäõîä, ìîæíî ñ ó÷åòîì âûáðàííîãî êðèòåðèÿ ïðîâåñòè èñ-
ñëåäîâàíèå öåííîñòè êëèåíòà. Â îáùåì îöåíêà öåííîñòè êëèåíòà ìîæåò áûòü ïîëó÷åíà
íà îñíîâå ó÷åòà çàòðàò, ïðèõîäÿùèõñÿ íà êëèåíòà è îáóñëîâëåííûõ ïðîòåêàíèåì íà
ïðåäïðèÿòèè âñåõ ïðîöåññîâ.

Ïîìèìî îòìå÷åííûõ âûøå äàííûõ ìîãóò áûòü ïîëó÷åíû è ïðèâåäåíû è äðóãèå ïîêà-
çàòåëè, õàðàêòåðèçóþùèå öåííîñòü îòäåëüíûõ êëèåíòîâ èëè èõ ñåãìåíòà äëÿ ïðåäïðèÿ-
òèÿ. Íàïðèìåð, ìîæíî íàéòè è óêàçàòü óäåëüíûé âåñ îáùèõ çàòðàò êëèåíòà â îáùåì
îáúåìå ñîâåðøàåìûõ èì çàêóïîê, óäåëüíûé âåñ çàòðàò íà îòäåëüíûõ ýòàïàõ ïðîöåññà îá-
ñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ â èõ îáùåé âåëè÷èíå è äð. Íàëè÷èå êàê óêàçàííîé âûøå, òàê è
äðóãîé ïîäîáíîé èíôîðìàöèè õàðàêòåðèçóåò öåííîñòü êàê îòäåëüíûõ êëèåíòîâ, òàê è
èõ ñåãìåíòîâ. Òàêàÿ èíôîðìàöèÿ ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíà ïðè îáîñíîâàíèè è ïðèíÿ-
òèè ñîîòâåòñòâóþùèõ ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé, ÷òî, åñòåñòâåííî, îáåñïå÷èâàåò áîëåå
âûñîêèé óðîâåíü ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé.

Âìåñòå ñ òåì ïðèâåäåííîå âûøå ïðîöåññ-îðèåíòèðîâàííîå èññëåäîâàíèå ðåçóëüòàòîâ
âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè èìååò è îïðåäåëåííûå íåäîñòàòêè, êîòîðûå ïðèñóùè è
äðóãèì ðåçóëüòàòèâíûì ìåòîäàì èññëåäîâàíèÿ îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì. Ýòî ïðåæäå âñå-
ãî îáóñëîâëåíî òåì, ÷òî îòäåëüíûå çàòðàòû, îáóñëîâëåííûå îòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòîì,
ìîãóò áûòü îïðåäåëåíû ëèøü ïðèáëèçèòåëüíî, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî èõ ïðîïîðöèîíàëü-
íîå ðàñïðåäåëåíèå. Ýòî ïðèâîäèò ê îïðåäåëåííûì èñêàæåíèÿì â îöåíêå öåííîñòè îò-
äåëüíûõ êëèåíòîâ, ÷òî íå ïîçâîëÿåò îäíîçíà÷íî óñòàíîâèòü îæèäàåìûå èçìåíåíèÿ çàò-
ðàò è äîõîäà ïðåäïðèÿòèÿ ïðè óõîäå îòäåëüíûõ êëèåíòîâ, ïðè ïðåêðàùåíèè ñ íèìè ñó-
ùåñòâóþùèõ äåëîâûõ îòíîøåíèé.

Êðîìå òîãî, ñ èñïîëüçîâàíèåì óêàçàííîé èíôîðìàöèè ìîæåò áûòü ïðîâåäåíî äîïîë-
íèòåëüíîå èññëåäîâàíèå öåííîñòè êëèåíòîâ è âûÿâëåíû âîçìîæíîñòè åå îïòèìèçàöèè.
Äëÿ ýòîãî âîñïîëüçóåìñÿ âîçìîæíîñòÿìè ýêîíîìèêî-ìàòåìàòè÷åñêîãî ìîäåëèðîâàíèÿ è
ðàññìîòðèì ñëåäóþùóþ çàäà÷ó.

Íåîáõîäèìî ìàêñèìèçèðîâàòü îáùóþ öåííîñòü êëèåíòîâ

F = c1x1 + c2x2 + … + cnõn max (1)

ïðè óñëîâèè, ÷òî èñïîëüçóåìûå ðåñóðñû íå ïðåâûøàþò èìåþùååñÿ èõ íàëè÷èå

a11x1 + a12x2 + … + a1nxn b1,

a21x1 + a22x2 + … + a2nxn b2, (2)

…

am1x1 + am2x2 + … + amnxn bm,

ãäå j — ïîðÿäêîâûé íîìåð ñåãìåíòà (j = 1, n); n — ÷èñëî ñåãìåíòîâ; Ñj — öåííîñòü êëèåíòà j-ãî ñåã-
ìåíòà (j = 1, n); i — ïîðÿäêîâûé íîìåð èñïîëüçóåìîãî ðåñóðñà (i = 1, m); m — êîëè÷åñòâî èñïîëüçó-
åìûõ ðåñóðñîâ; bi — âîçìîæíàÿ âåëè÷èíà èñïîëüçîâàííîãî i-ãî ðåñóðñà (i = 1, m); aij — êîëè÷åñòâî
i-ãî ðåñóðñà, èñïîëüçóåìîãî íà îäíîãî êëèåíòà j-ãî ñåãìåíòà (i = 1, m; j = 1, n).

Ðåøåíèå çàäà÷è (1—3) ìîæåò áûòü íàéäåíî ìåòîäàìè ìàòåìàòè÷åñêîãî ïðîãðàììè-
ðîâàíèÿ, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî ñóùåñòâóþùåå ïðîãðàììíîå îáåñïå÷åíèå êîìïüþòåðíîé
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òåõíèêè. Íàéäåííûé îïòèìàëüíûé ïëàí çàäà÷è (1—3) îïðåäåëÿåò òàêîé ñîñòàâ êëèåí-
òîâ, ïðè êîòîðîì â êàæäîì èç ñåãìåíòîâ ñîäåðæèòñÿ íàèáîëåå ïðèåìëåìîå êîëè÷åñòâî
êëèåíòîâ, îáùàÿ öåííîñòü êîòîðûõ ÿâëÿåòñÿ ìàêñèìàëüíîé.

Äëÿ òîãî ÷òîáû âûÿâèòü, íàñêîëüêî îáîñíîâàííî ðàñïðåäåëåíû èñïîëüçóåìûå ðåñóð-
ñû ìåæäó îòäåëüíûìè ñåãìåíòàìè, ñôîðìóëèðóåì äâîéñòâåííóþ çàäà÷ó ïî îòíîøåíèþ
ê çàäà÷àì (1—3). Òàêàÿ çàäà÷à áóäåò ñîñòîÿòü â íàõîæäåíèè ìèíèìàëüíîãî çíà÷åíèÿ
ôóíêöèè

Fx = b1y1 + b2y2 + … + bmym (4)

ïðè óñëîâèÿõ

a11y1 + a21y2 + … + am1ym c1,

a12y1 + a22y2 + … + am2ym c2, (5)

…

a1ny1 + a2ny2 + … + amnyn cm.

yi 0 (i = 1, n). (6)

Çàäà÷è (1—3) è (4—6) òåñíûì îáðàçîì âçàèìîñâÿçàíû. Ðåøàÿ îäíó èç ýòèõ çàäà÷,
òåì ñàìûì ïîëó÷àåì è ðåøåíèå äðóãîé. Ïðè ýòîì ðåøåíèå ïåðâîé çàäà÷è ïîçâîëÿåò îöå-
íèòü îáîñíîâàííîñòü êîëè÷åñòâåííîãî ñîñòàâà êëèåíòîâ êàæäîãî èç ñåãìåíòîâ. Â òî âðå-
ìÿ êàê ðåøåíèå äâîéñòâåííîé çàäà÷è (4—6) ïîçâîëÿåò îöåíèòü, íàñêîëüêî äåôèöèòíû-
ìè èëè íåèñïîëüçóåìûìè ÿâëÿþòñÿ ðåñóðñû, ïðåäíàçíà÷åííûå äëÿ îòäåëüíûõ ñåãìåí-
òîâ. À èìåííî íóëåâóþ äâîéñòâåííóþ îöåíêó èìåþò ðåñóðñû, íå ïîëíîñòüþ èñïîëüçó-
åìûå ïðè îïòèìàëüíîì ñîñòàâå îòäåëüíûõ ñåãìåíòîâ, â òî âðåìÿ êàê ïîëîæèòåëüíàÿ
äâîéñòâåííàÿ îöåíêà ïðèñóùà ëèøü ïîëíîñòüþ èñïîëüçóåìûì. Ïðè÷åì çíà÷åíèå ïîêà-
çûâàåò, íàñêîëüêî óâåëè÷èòñÿ îáùàÿ öåííîñòü êëèåíòîâ ïðè óâåëè÷åíèè íà åäèíèöó
äàííîãî êîëè÷åñòâà ðåñóðñîâ.

Âûøå ðàññìîòðåí ëèøü îäèí èç äîñòàòî÷íî ïðîñòûõ ìàòåìàòè÷åñêèõ ìåòîäîâ îïòè-
ìèçàöèè âçàèìîîòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòîâ. Âîçìîæíî èñïîëüçîâàíèå è äðó-
ãèõ ìàòåìàòè÷åñêèõ ìåòîäîâ äëÿ àíàëèçà âçàèìîîòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòîâ,
ïðåæäå âñåãî ìåòîäîâ ïàðàìåòðè÷åñêîãî ïðîãðàììèðîâàíèÿ.

Ñ ó÷åòîì ñêàçàííîãî ïðåèìóùåñòâîì èñïîëüçîâàíèÿ óêàçàííûõ ìåòîäîâ èññëåäîâà-
íèÿ âçàèìîîòíîøåíèé êëèåíòîâ ÿâëÿåòñÿ ïðåæäå âñåãî îáåñïå÷åíèå íåïðåðûâíîãî êîíò-
ðîëÿ çà òåì, íàñêîëüêî ðåàëüíî äàííûé êëèåíò ÿâëÿåòñÿ öåííûì (ïîëåçíûì) äëÿ ïðåä-
ïðèÿòèÿ. Êðîìå òîãî, èñïîëüçîâàíèå òàêèõ ìåòîäîâ ïîçâîëÿåò ñâîåâðåìåííî âûÿâèòü
íåãàòèâíîå âëèÿíèå îòäåëüíûõ êëèåíòîâ íà ïðåäïðèíèìàòåëüñêóþ äåÿòåëüíîñòü ïðåä-
ïðèÿòèÿ, ÷òî ÿâëÿåòñÿ îñíîâàíèåì äëÿ àíàëèçà ýôôåêòèâíîñòè ðàíåå ïðèíÿòûõ ìàðêå-
òèíãîâûõ ðåøåíèé è ïðèíÿòèÿ îáîñíîâàííûõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé, ïðèçâàííûõ
óñòðàíèòü ñóùåñòâóþùèå íåäîñòàòêè è ïîâûñèòü öåííîñòü êëèåíòîâ.
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