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ÂÇÀÈÌÎÎÒÍÎØÅÍÈÉ

Äàëüíåéøåå óñèëåíèå êîíêóðåíöèè íà ðûíêå òîâàðîâ è óñëóã, èçìåíåíèå ïîêóïàòåëüñêîãî ïîâå-
äåíèÿ, ðîñò èçäåðæåê ïðîèçâîäñòâà, ðàçâèòèå òåõíîëîãèé, ïðåâûøåíèå ïðåäëîæåíèÿ òîâàðîâ íàä
ñóùåñòâóþùèì ñïðîñîì, à òàêæå èçìåíåíèå ñðåäû ìàðêåòèíãà ïðåäîïðåäåëèëî äàëüíåéøåå ðàçâè-
òèå êëàññè÷åñêîé êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà, ÷òî îáóñëîâèëî ñòàíîâëåíèå è ðàçâèòèå êîíöåïöèè ìàð-
êåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé, îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ êîòîðîé è ïðèâîäÿòñÿ â ñòàòüå.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ìàðêåòèíã; ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé; öåííîñòü; öåïî÷êà öåííîñòè; öåí-
íîñòü êëèåíòà; èíòåðàêöèîííûå êîììóíèêàöèè; ìåíåäæìåíò; òðàíñàêöèè; óäîâëåòâîðåííîñòü;
ëîÿëüíîñòü; êëèåíò.

Â êëàññè÷åñêîé êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà îïðåäåëÿþùèì ÿâëÿþòñÿ ÷åëîâå÷åñêèå
íóæäû è ïîòðåáíîñòè, äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ êîòîðûõ îíè ïîêóïàþò ñîîòâåòñòâóþùèå òî-
âàðû è óñëóãè. Ïðåäïîëàãàåòñÿ, ÷òî îðãàíèçàöèÿ ïðèìåíÿåò ìàðêåòèíãîâóþ êîíöåïöèþ
â òîì ñëó÷àå, êîãäà îíà îñâåäîìëåíà î íóæäàõ è ïîòðåáíîñòÿõ êëèåíòîâ â îïðåäåëåí-
íûõòîâàðàõ (óñëóãàõ) è ñòðåìèòñÿ óäîâëåòâîðèòü èõ ëó÷øå, ÷åì ýòî ìîãóò ñäåëàòü êîí-
êóðåíòû.

Äëÿ äîñòèæåíèÿ óêàçàííîé öåëè îðãàíèçàöèÿ ïðîèçâîäèò è ïðåäëàãàåò ðûíêó ñîîò-
âåòñòâóþùèå ïîòðåáíîñòÿì ïîòðåáèòåëåé òîâàðû è óñëóãè â òðåáóåìîì êîëè÷åñòâå â îï-
ðåäåëåííîì ìåñòå ïî îïòèìàëüíîé äëÿ ïîêóïàòåëåé öåíå. Îðãàíèçàöèÿ èíôîðìèðóåò ïî-
òåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé î ñâîèõ òîâàðàõ (óñëóãàõ), èõ ìåñòàõ è ñïîñîáàõ ïðîäàæè.
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Ïîñðåäñòâîì ïîêóïêè è èñïîëüçîâàíèÿ äàííûõ òîâàðîâ è óäîâëåòâîðÿþòñÿ êîíêðåò-
íûå íóæäû è ïîòðåáíîñòè ïîòðåáèòåëåé. Îñóùåñòâëÿÿ ïîêóïêó, ò.å. ñîâåðøàÿ òàê íàçû-
âàåìóþ ñäåëêó, ïîêóïàòåëè ïðèîáðåòàþò æåëàåìûå òîâàðû è óñëóãè.

Îñóùåñòâëÿÿ ñäåëêó, äâå ñòîðîíû ïðîèçâîäÿò îáìåí ìàòåðèàëüíûìè (íåìàòåðèàëü-
íûìè) öåííîñòÿìè. Äàííûé îáìåí â ìàðêåòèíãå ïðèíÿòî íàçûâàòü òðàíñàêöèåé. Îáû÷-
íî ïîä òðàíñàêöèåé èìåþò â âèäó îáìåí òîâàðàìè è (èëè) óñëóãàìè, äåíüãàìè, èíôîð-
ìàöèåé.

Ïðèíèìàÿ âî âíèìàíèå ïðèâåäåííîå îïðåäåëåíèå òðàíñàêöèè, ïîä ìàðêåòèíãîì
ìîæíî ïîíèìàòü ÷åëîâå÷åñêóþ äåÿòåëüíîñòü, îñóùåñòâëÿåìóþ ñ öåëüþ îáåñïå÷åíèÿ ýô-
ôåêòèâíûõ òðàíñàêöèé. Ïðè ýòîì ñ òî÷êè çðåíèÿ êëàññè÷åñêîãî ìàðêåòèíãà îòíîøåíèÿ
ìåæäó îðãàíèçàöèÿìè è ïîòðåáèòåëÿìè îãðàíè÷èâàþòñÿ ëèøü îòäåëüíûìè òðàíñàêöè-
ÿìè, ò.å. îòíîøåíèÿ ìåæäó ñòîðîíàìè ñâîäÿòñÿ ê ïðîäàæå (ïîêóïêå) îïðåäåëåííîãî òî-
âàðà (óñëóãè).

Â äàííîì ñëó÷àå îïðåäåëÿþùåå çíà÷åíèå èìååò ïðèâëå÷åíèå ïîòåíöèàëüíîãî ïîêó-
ïàòåëÿ â öåëÿõ ñîâåðøåíèÿ èì âïîñëåäñòâèè ïîêóïêè êîíêðåòíîãî òîâàðà. Ñîñòîÿâøàÿ-
ñÿ ñäåëêà ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê îòäåëüíàÿ òðàíñàêöèÿ, ñîâåðøåííàÿ â îïðåäåëåííûé èí-
òåðâàë âðåìåíè â ðåçóëüòàòå îáìåíà îïðåäåëåííûìè òîâàðàìè (óñëóãàìè) ìåæäó äâóìÿ
çàèíòåðåñîâàííûìè ñòîðîíàìè. Â êà÷åñòâå îäíîé èç ñòîðîí âûñòóïàåò êëèåíò, ïîä êîòî-
ðûì ïîäðàçóìåâàþò íå êîíêðåòíîãî ïîêóïàòåëÿ, à ñêîðåå, íåêîòîðûé öåëåâîé ñåãìåíò
èëè ðûíîê.

Ïîñðåäñòâîì ðåàëèçàöèè ïîëèòèêè ïðîäâèæåíèÿ îðãàíèçàöèÿ ñòðåìèòñÿ âîçäåé-
ñòâîâàòü íà äàííûé öåëåâîé ðûíîê ñ öåëüþ ïîáóæäåíèÿ ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòåëåé ê
ñîâåðøåíèþ ñäåëîê ïî êóïëå-ïðîäàæå ïðåäëàãàåìûõ òîâàðîâ (óñëóã). Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî
ëè÷íûå âçàèìîîòíîøåíèÿ, ñèìïàòèè, ïðåôåðåíöèè èëè äàæå ëîÿëüíîñòü èìåþò òîëüêî
âòîðîñòåïåííîå çíà÷åíèå. Ñóùåñòâóþùèå îòíîøåíèÿ ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è êëèåíòîì
îãðàíè÷èâàþòñÿ ëèøü îòäåëüíûìè òðàíñàêöèÿìè. Äàííûå òðàíñàêöèè îãðàíè÷åíû
êîíêðåòíûìè ñðîêàìè íà÷àëà è çàâåðøåíèÿ ñäåëêè. Ñðîêè, êàê ïðàâèëî, ïðåäâàðèòåëü-
íî îãîâàðèâàþòñÿ â çàêëþ÷àåìûõ ñòîðîíàìè äîãîâîðàõ.

Îäíàêî â ïîñëåäíèå äåñÿòèëåòèÿ óêàçàííûé âûøå ïîäõîä ïðåòåðïåë ñóùåñòâåííûå
èçìåíåíèÿ â ïðîöåññå ýâîëþöèè ìàðêåòèíãà. Íåîáõîäèìî îòìåòèòü îñíîâíûå ýòàïû ïå-
ðåõîäà îò ìàññîâîãî ìàðêåòèíãà ê öåëåâîìó ìàðêåòèíãó, à îò öåëåâîãî — ê ìàðêåòèíãó
âçàèìîîòíîøåíèé.

Êîãäà îðãàíèçàöèÿ ñòðåìèòñÿ îñóùåñòâëÿòü ìàññîâûé ìàðêåòèíã, îíà âûõîäèò íà
ðûíîê ñ òîâàðîì, êîòîðûé ïî åå ìíåíèþ ïîäõîäèò äëÿ âñåõ ïîòåíöèàëüíûõ ïîêóïàòå-
ëåé. Òàêèì îáðàçîì, îðãàíèçàöèÿ îñóùåñòâëÿåò ìàññîâîå ïðîèçâîäñòâî òîâàðà, ðåàëèçó-
åò åãî èíòåíñèâíîå ðàñïðåäåëåíèå è ïðîâîäèò ðàññ÷èòàííîå íà ìàññîâóþ àóäèòîðèþ ïî-
ëèòèêó ïðîäâèæåíèÿ.

Ðåàëèçóÿ öåëåâîé ìàðêåòèíã, îðãàíèçàöèÿ ïîëàãàåò, ÷òî òîâàð (óñëóãà) ïðåäíàçíà-
÷åí(à) òîëüêî äëÿ êîíêðåòíîé ãðóïïû ïîêóïàòåëåé. Â äàííîì ñëó÷àå âûäåëÿþòñÿ öåëå-
âûå ñåãìåíòû, îïðåäåëÿåòñÿ öåëåâîé ðûíîê è äëÿ íåãî ïðåäëàãàþòñÿ ñîîòâåòñòâóþùèå
òîâàðû.

Îñóùåñòâëÿÿ ìàññîâûé è öåëåâîé ìàðêåòèíã, íåêîòîðûå ñäåëêè ðàññìàòðèâàþò îò-
äåëüíî äðóã îò äðóãà, ò.å. ðåàëèçóåìûå ïðîöåññû îáìåíà ñ÷èòàþòñÿ äèñêðåòíûìè. Äàí-
íàÿ äèñêðåòíîñòü ÿâëÿåòñÿ âòîðîñòåïåííîé â ìàðêåòèíãå âçàèìîîòíîøåíèé. Ñ òî÷êè
çðåíèÿ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé ðåàëèçóåìûå ñäåëêè îáðàçóþò åäèíûé íåïðåðûâ-
íûé ïðîöåññ, îáúåäèíÿþùèé íåñêîëüêî òðàíñàêöèé, ðàññìàòðèâàåìûõ â òåñíîé âçàè-
ìîñâÿçè äðóã ñ äðóãîì. Âàæíîå çíà÷åíèå ïðè ýòîì èìååò ïåðâîíà÷àëüíàÿ ñäåëêà (òðàíñ-
àêöèÿ), ïîñëóæèâøàÿ ãëàâíîé ïðåäïîñûëêîé óñòàíîâëåíèÿ è ïîääåðæàíèÿ âçàèìîîòíî-
øåíèé îðãàíèçàöèè ñ ïîòðåáèòåëÿìè.

Ïðè ðåàëèçàöèè êëàññè÷åñêîé êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà ãëàâíîé çàäà÷åé äëÿ ðóêîâîä-
ñòâà îðãàíèçàöèè ÿâëÿåòñÿ îáåñïå÷åíèå ïðîäàæè ïðåäëîæåííûõ ðûíêó òîâàðîâ (óñëóã)
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è ïîëó÷åíèå äîõîäà. Äàííàÿ çàäà÷à, êîíå÷íî, îñòàåòñÿ àêòóàëüíîé è ïðè îñóùåñòâëåíèè
ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé. Îäíàêî â äàííîì ñëó÷àå, íàèáîëüøåå çíà÷åíèå äëÿ ðóêî-
âîäñòâà èìååò óñòàíîâëåíèå äîëãîñðî÷íûõ è âçàèìîâûãîäíûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ ïî-
òðåáèòåëÿìè. Òàêèå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñëåäóåò ïîääåðæèâàòü è ðàçâèâàòü â äîëãîñðî÷-
íîé ïåðñïåêòèâå, ïîñêîëüêó ýòî ÿâëÿåòñÿ îñíîâîé äëÿ ïîëó÷åíèÿ áîëåå âûñîêèõ äîõîäîâ
îò âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè â áóäóùåì.

Ïðè ðåàëèçàöèè êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé îðãàíèçàöèÿ ìîæåò îòêà-
çàòüñÿ îò ïðîèçâîäñòâà òîâàðîâ (óñëóã), îðèåíòèðîâàííûõ íà öåëåâîé ðûíîê â ïîëüçó èç-
ãîòîâëåíèÿ íàèáîëåå ïðåäïî÷èòàåìûõ ïðîäóêòîâ äëÿ îãðàíè÷åííîãî ÷èñëà íàèáîëåå
öåííûõ êëèåíòîâ, âûÿâëåííûõ â ïðîöåññå èíòåíñèâíîé ñ íèìè ðàáîòû. Äëÿ äîñòèæåíèÿ
óêàçàííîé âûøå öåëè ìîæåò áûòü îáåñïå÷åí èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä ê íåêîòîðûì êëè-
åíòàì. Äàííûì êëèåíòàì ìîæåò áûòü ïðåäîñòàâëåíî îáñëóæèâàíèå áîëåå âûñîêîãî
óðîâíÿ ñ ïðèìåíåíèåì âûñîêîýôôåêòèâíûõ ïðîèçâîäñòâåííûõ, èíôîðìàöèîííûõ è
êîììóíèêàöèîííûõ òåõíîëîãèé.

Îáùåíèå ñ ïîòðåáèòåëÿìè â äàííîì ñëó÷àå ìîæåò îñóùåñòâëÿòüñÿ ñ ïðèìåíåíèåì
ðàçëè÷íûõ èíòåðàêòèâíûõ ñðåäñòâ êîììóíèêàöèè, íàïðèìåð ñêàéï, âàéáåð, òåëåôîí,
ýëåêòðîííàÿ ïî÷òà, ñîöèàëüíûå ñåòè, ñåòü Èíòåðíåò. Âàæíîå çíà÷åíèå ïðè ýòîì èìåþò
íå äåéñòâèÿ, íàïðàâëåííûå íà ìàêñèìèçàöèþ êîëè÷åñòâà ñäåëîê íà ïðåäïðîäàæíîé ôà-
çå, à îáîñíîâàííûå ìåðû äëÿ óñòàíîâëåíèÿ ýôôåêòèâíûõ äåëîâûõ îòíîøåíèé â ïîñëå-
ïðîäàæíûé ïåðèîä. Äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ óêàçàííîé öåëè îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî òùà-
òåëüíûì îáðàçîì âûáèðàòü è ýôôåêòèâíî èñïîëüçîâàòü ñîîòâåòñòâóþùèå îïðåäåëåííîé
ñèòóàöèè ìàðêåòèíãîâûå èíñòðóìåíòû.

Îñíîâíûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó òðàíñàêöèîíûì ìàðêåòèíãîì è ìàðêåòèíãîì âçàèìîîò-
íîøåíèé ïðåäñòàâëåíû íà ðèñóíêå.

Îñíîâíûå ðàçëè÷èÿ ìåæäó òðàíñàêöèîííûì ìàðêåòèíãîì è ìàðêåòèíãîì âçàèìîîòíîøåíèé

È ñ ò î ÷ í è ê: [1, ñ. 34].

Êîíöåïöèþ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé ìîæíî ðàññìàòðèâàòü êàê ýâîëþöèþ
êëàññè÷åñêîé êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà. Â ðåçóëüòàòå äàííîé ýâîëþöèè áûëà ñôîðìóëèðî-
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âàíà êîíöåïöèÿ, äëÿ ðåàëèçàöèè êîòîðîé îðãàíèçàöèè ñòðåìÿòñÿ âûÿâèòü íàèáîëåå
öåííûõ êëèåíòîâ è îáåñïå÷èòü áîëåå ïîëíîå óäîâëåòâîðåíèå èõ ïîòðåáíîñòåé. Äëÿ ýòîãî
îðãàíèçàöèÿì öåëåñîîáðàçíî ñîçäàâàòü òàêèå óñëîâèÿ, ïðè êîòîðûõ íàèáîëåå öåííûì
êëèåíòàì ïðåäëàãàåòñÿ àäàïòèðîâàííûé ê èõ ïîòðåáíîñòÿì òîâàð (óñëóãà) â æåëàåìîå
äëÿ íèõ âðåìÿ. Äàííûé ïîäõîä ÿâëÿåòñÿ â îïðåäåëåííîé ìåðå ïðîòèâîïîñòàâëåíèåì
ïîäõîäà, ñîãëàñíî êîòîðîìó îðãàíèçàöèÿ ñòðåìèòñÿ ê ñòàíäàðòèçàöèè ïðåäëàãàåìûõ òî-
âàðîâ.

Îäíàêî äàëåêî íå âñå òîâàðû íóæäàþòñÿ â àäàïòàöèè è âïîëíå ìîãóò ðàññìàòðèâàòü-
ñÿ êàê ñòàíäàðòèçèðîâàííûå. Ïðè íåîáõîäèìîñòè àäàïòàöèè îòäåëüíûõ òîâàðîâ (óñëóã)
ê íóæäàì è ïîòðåáíîñòÿì ïîêóïàòåëåé è âîçìîæíîãî ïðåäëîæåíèÿ èì â îïðåäåëåííîé
ìåðå ñòàíäàðòèçèðîâàííûõ òîâàðîâ ðóêîâîäñòâî îðãàíèçàöèè ìîæåò èñïîëüçîâàòü ðàç-
ëè÷íûå ìàðêåòèíãîâûå ðåøåíèÿ. Ãëàâíûì îòëè÷èåì òàêèõ ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé
áóäåò âûäåëåíèå îïðåäåëåííûõ ìàðêåòèíãîâûõ èíñòðóìåíòîâ è èíòåíñèâíîñòü èõ èñ-
ïîëüçîâàíèÿ.

Ñ îäíîé ñòîðîíû, îðãàíèçàöèÿ, îñóùåñòâëÿÿ ìàññîâîå ïðîèçâîäñòâî òîâàðà, ìîæåò
àäàïòèðîâàòü èçãîòîâëÿåìûå èì ñòàíäàðòèçèðîâàííûå èçäåëèÿ ê íóæäàì è ïîòðåáíî-
ñòÿì îòäåëüíûõ ïîòðåáèòåëåé, íå íà÷èíàÿ ïðè ýòîì ïðîèçâîäñòâî ñïåöèàëèçèðîâàííûõ
èçäåëèé. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, ïðîèçâîäèòåëü ìîæåò óñîâåðøåíñòâîâàòü ïðîèçâîäèìûå òî-
âàðû ñ öåëüþ ñîêðàùåíèÿ èçäåðæåê è â íåêîòîðîé ñòåïåíè ñòàíäàðòèçèðîâàòü èõ. Îðãà-
íèçàöèè öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü îáà ýòèõ ïîäõîäà äëÿ äîñòèæåíèÿ äîëãîñðî÷íîãî
óñïåõà. Êðîìå ýòîãî, ðóêîâîäñòâó îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî ñòðåìèòüñÿ ê èíäèâèäóàëè-
çàöèè äåëîâûõ ñâÿçåé è ðàçâèòèþ èõ íà óðîâíå ìåæëè÷íîñòíûõ îòíîøåíèé.

Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî âûäåëèòü îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé:
� íàöåëåííîñòü íà äîëãîñðî÷íûå è âçàèìîâûãîäíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè;
� ïðèìåíåíèå èíòåðàêöèîííûõ êîììóíèêàöèé;
� âûäåëåíèå íàèáîëåå öåííûõ êëèåíòîâ è îðèåíòàöèÿ íà èõ ïîòðåáíîñòè;
� ñòðåìëåíèå ê óäåðæàíèþ íàèáîëåå öåííûõ êëèåíòîâ;
� ðàññìîòðåíèå ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé êàê ñîñòàâíîé ÷àñòè ìåíåäæìåíòà

îðãàíèçàöèè.
Ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé õàðàêòåðèçóåòñÿ äèñêðåòíûì îáìåíîì ïðîäóêòîâ è

óñëóã â ðàìêàõ ñìåíÿþùèõ äðóã äðóãà òðàíñàêöèé. Ïðè ýòîì îáìåí ðåçóëüòàòàìè òðóäà,
ó÷èòûâàþùèé èíòåðåñû êàæäîé èç ñòîðîí, ÿâëÿåòñÿ ïðåäïîñûëêîé äëÿ ïîñòðîåíèÿ è
ïîääåðæàíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè.

Òðàíñàêöèè òàêæå ïðåäïîëàãàþò ñîîòâåòñòâóþùåå âçàèìîäåéñòâèå ñòîðîí â ïðîöåñ-
ñå ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè, îñíîâàííîå íà îáìåíå èíôîðìàöèåé ìåæäó îðãà-
íèçàöèåé è åå êëèåíòàìè. Òîëüêî áëàãîäàðÿ èíòåðàêöèîííîìó âçàèìîäåéñòâèþ â ïðî-
öåññå îáìåíà ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû òàêèå èíñòðóìåíòû îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîñòè
âçàèìîîòíîøåíèé, êàê äîâåðèå, îáÿçàòåëüñòâà è âûñîêèé óðîâåíü âçàèìîïîíèìàíèÿ.

Âñå òðàíñàêöèè àêòèâíî ôîðìèðóþòñÿ îðãàíèçàöèåé ñîãëàñíî èíäèâèäóàëüíûì òðå-
áîâàíèÿì âòîðîé ñòîðîíû â ïðîöåññå îáìåíà, îáåñïå÷èâàÿ ïðè ýòîì îáîþäíûå èíòåðåñû.
Ïðè îñóùåñòâëåíèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé îðãàíèçàöèÿ ñòðåìèòñÿ óäåðæàòü íà
ñðåäíå- è äîëãîñðî÷íóþ ïåðñïåêòèâó ïðåæäå âñåãî íàèáîëåå öåííûõ êëèåíòîâ. Ïðåäïî-
ñûëêîé äëÿ óäåðæàíèÿ êëèåíòîâ ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå ó íèõ èíòåðåñà ê ñîõðàíåíèþ âçàè-
ìîâûãîäíûõ äåëîâûõ îòíîøåíèé. Òàêîé èíòåðåñ ïðîÿâëÿåòñÿ â ïîâåäåíèè êëèåíòîâ è
ïàðòíåðîâ â ïðîöåññå ñîâåðøàåìûõ îáìåíîâ. Îäíîâðåìåííî ñ íåîáõîäèìîñòüþ óäåðæà-
íèÿ êëèåíòîâ îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî ïîñòîÿííî àíàëèçèðîâàòü ïðè÷èíû ïîòåðè ñâîèõ
êëèåíòîâ.

Ýòî ïðåæäå âñåãî îòíîñèòñÿ êàê ê êëèåíòàì, âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ñ êîòîðûìè åñòü
ðèñê ðàçðûâà îòíîøåíèé ïî èíèöèàòèâå êëèåíòà, òàê è ê áûâøèì êëèåíòàì, îòêàçàâ-
øèìñÿ îò ñîòðóäíè÷åñòâà ñ îðãàíèçàöèåé. Òàêîé ïîäõîä öåëåñîîáðàçåí òîëüêî òîãäà,
êîãäà ýêîíîìè÷åñêàÿ âûãîäà îò âçàèìîîòíîøåíèé áîëüøå èçäåðæåê ïî èõ ïîääåðæàíèþ
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è êîãäà çàâîåâàíèå íîâûõ êëèåíòîâ â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ìåíåå ïðèáûëüíî, ÷åì
ïîääåðæàíèå îòíîøåíèé ñ ïðåæíèìè êëèåíòàìè.

Äëÿ îðãàíèçàöèè ïåðâîñòåïåííîå çíà÷åíèå èìååò óðîâåíü ïðèáûëè â ñðåäíå- è äîëãî-
ñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå, íåæåëè ïîëó÷åíèå ïðèáûëè â êðàòêîñðî÷íîì ïåðèîäå. Ýòî âûòå-
êàåò èç òîãî, ÷òî ÷àùå âñåãî äîëãîñðî÷íûå äåëîâûå îòíîøåíèÿ ýêîíîìè÷åñêè âûãîäíåå
îäíîêðàòíîé ñäåëêè, ïîñêîëüêó, íàïðèìåð, íà ñòàäèè ïîèñêà, óñòàíîâëåíèÿ îòíîøåíèé
ñ êëèåíòîì è ïðîâåäåíèÿ ïåðåãîâîðîâ ñ íèì ìîæíî ñýêîíîìèòü çíà÷èòåëüíûå ñðåäñòâà.

Ñòàáèëüíûå è èíòåíñèâíûå äåëîâûå îòíîøåíèÿ ìåæäó ïàðòíåðàìè ïî îáìåíó öåëå-
ñîîáðàçíî ñîõðàíÿòü òîëüêî â òîì ñëó÷àå, êîãäà îíè ïðèíîñÿò ïîëüçó îáåèì ñòîðîíàì.
Ýòî íè â êîåé ìåðå íå òðåáóåò áåçóñëîâíûõ èíâåñòèöèé â äåëîâûå îòíîøåíèÿ, íî îçíà÷à-
åò îñîçíàííóþ îðèåíòàöèþ íà öåííîñòü êëèåíòà, ò.å. íà öåííîñòíûé ïîòåíöèàë âçàèìî-
îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì.

Ïðè ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé ðóêîâîäñòâî îðãàíèçàöèè îñóùå-
ñòâëÿåò ôóíêöèè ïëàíèðîâàíèÿ, îðãàíèçàöèè, àíàëèçà, êîíòðîëÿ è ðåãóëèðîâàíèÿ ïðî-
öåññîâ îáìåíà ñ öåëüþ óñòàíîâëåíèÿ, ñòàáèëèçàöèè è îïòèìèçàöèè äåëîâûõ îòíîøåíèé
ìåæäó îðãàíèçàöèåé è åå ïàðòíåðàìè ïî îáìåíó. Ýôôåêòèâíî îñóùåñòâëÿòü âñå ýòè
ôóíêöèè ìîæíî òîëüêî òîãäà, êîãäà ìåíåäæìåíò ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé ÿâëÿåò-
ñÿ ñîñòàâíîé ÷àñòüþ ìåíåäæìåíòà îðãàíèçàöèè.

Ðåàëèçàöèÿ îðãàíèçàöèåé êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé îáåñïå÷èâàåò
åé ñóùåñòâåííûå âûãîäû:

1) ñîêðàùåíèå çàòðàò îðãàíèçàöèè, îáóñëîâëåííûõ ïðåæäå âñåãî ïðèâëå÷åíèåì íî-
âûõ êëèåíòîâ;

2) íàëè÷èå âîçìîæíîñòè áîëåå óñïåøíî âûâîäèòü íà ðûíîê íîâûå òîâàðû, ïðåäâàðè-
òåëüíî îáñóäèâ èõ ñ íàèáîëåå öåííûìè êëèåíòàìè è äîðàáîòàâ â ñîîòâåòñòâèè ñ çàìå÷à-
íèÿìè;

3) äîëãîñðî÷íîå âçàèìîäåéñòâèå ñ êëèåíòàìè äàåò âîçìîæíîñòü îðãàíèçàöèè ñîçäàòü
ñâîåîáðàçíûé áàðüåð äëÿ âõîäà íà öåëåâîé ðûíîê êîíêóðåíòîâ;

4) ëîÿëüíûå êëèåíòû îõîòíî ðåêîìåíäóþò îðãàíèçàöèè äðóçüÿì è çíàêîìûì, îñó-
ùåñòâëÿÿ òåì ñàìûì òàê íàçûâàåìîå ñàðàôàííîå ðàäèî;

5) äîëãîñðî÷íîå âçàèìîäåéñòâèå ñ êëèåíòàìè ïîçâîëÿåò îðãàíèçàöèè óâåëè÷èòü ñâîé
äîõîä çà ñ÷åò ñîâåðøåíèÿ ïîñëåäíèìè ïîâòîðíûõ ïîêóïîê è ïåðåêðåñòíûõ ïðîäàæ.

Îïðåäåëåííûå ïðåèìóùåñòâà èìååò è êëèåíò îðãàíèçàöèè. Îíè âûðàæàþòñÿ ïðåæäå
âñåãî â ïñèõîëîãè÷åñêèõ, ýêîíîìè÷åñêèõ è ñîöèàëüíûõ âûãîäàõ, ÷òî íàõîäèò îòðàæå-
íèå â äðóæåñêèõ îòíîøåíèÿõ ñ ñîòðóäíèêàìè îðãàíèçàöèè, âçàèìîïðèåìëåìûõ êîììó-
íèêàöèÿõ è ïîëó÷åíèè ñêèäîê, ïðèçîâ è äð.
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ÏÎÒÅÍÖÈÀËÜÍÎÃÎ ÇÀÅÌÙÈÊÀ ÊÐÅÄÈÒÀ

Â ñòàòüå îïèñàíû ðàçëè÷íûå ïîäõîäû âûáîðà ïîòåíöèàëüíîãî çàåìùèêà ïðè âûäà÷å êðåäèòà
êîììåð÷åñêèìè áàíêàìè. Ðàññìàòðèâàåòñÿ àëãîðèòì ìàòåìàòè÷åñêîãî ìåòîäà, ðàçðàáîòàííîãî
íà îñíîâå òåîðèè íå÷åòêèõ ìíîæåñòâ, ïîçâîëÿþùèé ïîñòðîèòü ðåçóëüòèðóþùèé âåêòîð ïðèîðè-
òåòîâ çàåìùèêà êðåäèòà.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: êðåäèòîñïîñîáíîñòü çàåìùèêà; ðàçìåð äîëãîâûõ îáÿçàòåëüñòâ; ìåòîä
ñðàâíåíèé; àëãîðèòì ôóíêöèé ïðèíàäëåæíîñòè êðèòåðèåâ; îïòèìàëüíàÿ àëüòåðíàòèâà; êîýôôè-
öèåíòû ôèíàíñîâîé óñòîé÷èâîñòè; êîýôôèöèåíòû ïëàòåæåñïîñîáíîñòè.

Âàæíåéøèì ôàêòîðîì ïîâûøåíèÿ ðåçóëüòàòèâíîñòè ðàáîòû êîììåð÷åñêîãî áàíêà
ÿâëÿåòñÿ âûáîð ïîòåíöèàëüíîãî çàåìùèêà, êîòîðûé ÿâëÿåòñÿ ïëàòåæåñïîñîáíûì è â
ñðîê ñ ïðîöåíòàìè ïîãàøàåò âûäåëåííûå åìó êðåäèòû. Îíè âûäàþòñÿ áàíêàìè ñ öåëüþ
ïîëó÷åíèÿ ïðèáûëè, óñòàíàâëèâàÿ, êàê ïðàâèëî, ìàêñèìàëüíî âîçìîæíóþ ïðîöåíòíóþ
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