
Â êîíòåêñòå ñêàçàííîãî íåëüçÿ ñ÷èòàòü îïðàâäàííûì óòî÷íåíèå ïîêàçàòåëåé áþäæå-

òà Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü íà 2008 ã. ñ öåëüþ åãî ñáàëàíñèðîâàíèÿ. Óòâåðæäåííûé ðàçìåð

äåôèöèòà áþäæåòà 2,8 òðëí ð. (1,8 % ê ÂÂÏ) íå ïðåâûøàåò áåçîïàñíûé ïðåäåë è íå

ïðåäñòàâëÿåò óãðîçû äëÿ ýêîíîìè÷åñêîé áåçîïàñíîñòè ãîñóäàðñòâà.

Íà ôèíàíñèðîâàíèå áþäæåòíîãî äåôèöèòà ìîæåò áûòü èñïîëüçîâàíî ïðåâûøåíèå

äîõîäîâ íàä ðàñõîäàìè ïî ðåçóëüòàòàì èñïîëíåíèÿ 2008 ã. Ïî ïðåäâàðèòåëüíîé îöåíêå,

ïðîôèöèò áþäæåòà â ïðîøåäøåì ãîäó ñîñòàâèë 1,8 òðëí ð. Êðîìå òîãî, äåôèöèò ìîæåò

ïîêðûâàòüñÿ äîõîäàìè îò ðåàëèçàöèè öåííûõ áóìàã, êðåäèòàìè Íàöèîíàëüíîãî áàíêà

Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü.

Êëþ÷åâîé ïðîáëåìîé ÿâëÿåòñÿ ïîääåðæêà íàñåëåíèÿ â óñëîâèÿõ ãëîáàëüíîãî êðèçè-

ñà. Â êà÷åñòâå ïåðâîî÷åðåäíûõ ìåð ìîæíî ðàññìàòðèâàòü:

l ïðèíÿòèå øèðîêîãî ñïåêòðà ïðîãðàìì ïî ïåðåîáó÷åíèþ è àäàïòàöèè íàñåëåíèÿ,

ïîòåðÿâøåãî ðàáîòó, ïîääåðæêà ìîëîäåæè (ãàðàíòèÿ ñîõðàíåíèÿ ðàáî÷èõ ìåñò, ëüãîòû

ïî êðåäèòàì è âûïëàòà ïðîöåíòîâ ïî íèì, ïîääåðæêà ìîëîäûõ ñåìåé);

l óâåëè÷åíèå èíâåñòèöèé âî âñå ñåãìåíòû îáðàçîâàòåëüíîé ñèñòåìû ñòðàíû;

l íåäîïóùåíèå çíà÷èòåëüíîãî ñîêðàùåíèÿ ðàáî÷èõ ìåñò (âíå çàâèñèìîñòè îò ôîðìû

ñîáñòâåííîñòè ñóáúåêòà õîçÿéñòâîâàíèÿ);

l íåäîïóùåíèå ñíèæåíèÿ ðåàëüíîé çàðàáîòíîé ïëàòû ðàáîòíèêîâ áþäæåòíîé ñôå-

ðû è äåíåæíîãî ñîäåðæàíèÿ ïåíñèîíåðîâ.

Âàæíî òàêæå îïðåäåëèòü ýôôåêòèâíûå ìåðû ïî ñîâåðøåíñòâîâàíèþ ãîñóäàðñòâåí-

íîãî óïðàâëåíèÿ ýêîíîìèêîé â íîâûõ óñëîâèÿõ. Ñðåäè íèõ â ïåðâóþ î÷åðåäü íåîáõîäè-

ìî âûäåëèòü:

l îòêàç îò äèðåêòèâíîãî óñòàíîâëåíèÿ öåëåâûõ ïîêàçàòåëåé, ïðåæäå âñåãî, îáúåìîâ

ïðîèçâîäñòâà;

l ïðîâåäåíèå êóðñà íà äåáþðîêðàòèçàöèþ, ñîêðàùåíèå ðàñõîäîâ íà ãîñàïïàðàò, îï-

òèìèçàöèþ åãî ôóíêöèé, ñòðóêòóðû è ÷èñëåííîñòè ñ ó÷åòîì êðèçèñíûõ ÿâëåíèé â ýêî-

íîìèêå.

Ïðåäëîæåííàÿ ñèñòåìà ìåð íå ïðåòåíäóåò íà àáñîëþòíóþ èñòèíó è íà ïîëíûé îõâàò

íåîáõîäèìîãî èíñòðóìåíòàðèÿ, íî, èñõîäÿ èç îïûòà ïðåäûäóùèõ ìèðîâûõ è êðóïíûõ

ðåãèîíàëüíûõ ýêîíîìè÷åñêèõ êðèçèñîâ, ñëîæèâøåéñÿ â ñòðàíå ñèòóàöèè, ñïåöèôèêè

íàöèîíàëüíîé ýêîíîìè÷åñêîé ìîäåëè, ÿâëÿåòñÿ âïîëíå ëîãè÷íîé. Ýòî ìèíèìàëüíî íå-

îáõîäèìûé íàáîð øàãîâ äëÿ ñòàáèëèçàöèè íàöèîíàëüíîé ýêîíîìèêè è ôîðìèðîâàíèÿ

ïðåäïîñûëîê âûõîäà èç êðèçèñà, ðàçâèòèÿ â áóäóùåì ýêîíîìèêè âûñîêèìè òåìïàìè

íà îñíîâå åå ìîäåðíèçàöèè è îçäîðîâëåíèÿ.

È.Ë. Àêóëè÷,

äîêòîð ýêîíîìè÷åñêèõ íàóê, ïðîôåññîð;

Î.Ì. Ìàêëàêîâà, À.È. Ñóááîòåíêî

ÊÎÍÖÅÏÖÈß ÆÈÇÍÅÍÍÎÃÎ ÖÈÊËÀ ÊËÈÅÍÒÀ
Â ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÅ ÂÇÀÈÌÎÎÒÍÎØÅÍÈÉ

Â óñëîâèÿõ ïîñòîÿííî óñèëèâàþùåéñÿ ãëîáàëèçàöèè ýêîíîìèêè è íàñûùåíèÿ ðûíêà äîñòàòî÷íî
îäíîòèïíûìè òîâàðàìè ïðåäïðèÿòèÿì ñòàíîâèòñÿ âñå òðóäíåå ïðèîáðåòàòü íîâûõ êëèåíòîâ.
Â òî æå âðåìÿ ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ óâåðåíû, ÷òî ñ òå÷åíèåì âðåìåíè èõ îòäåëüíûå êëèåíòû ìîãóò
áûòü ïîòåðÿíû. Äëÿ òîãî ÷òîáû óìåíüøèòü ïîòåðþ êëèåíòîâ, ïðåäïðèÿòèÿ âûíóæäåíû òðà-
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òèòü çíà÷èòåëüíûå ñðåäñòâà íà ñîõðàíåíèå è óêðåïëåíèå ñóùåñòâóþùèõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ íè-
ìè. Äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ ýòîãî íà äîëæíîì óðîâíå ñëåäóåò èññëåäîâàòü æèçíåííûé öèêë êëèåíòà,
âûÿâèòü ñëàáûå è ñèëüíûå ñòîðîíû â ñóùåñòâóþùèõ äåëîâûõ îòíîøåíèÿõ è ðàçðàáîòàòü îáîñíî-
âàííûå ìàðêåòèíãîâûå ðåøåíèÿ, íàïðàâëåííûå íà îáåñïå÷åíèå áîëåå âûñîêîãî óðîâíÿ ïðèáûëüíî-
ñòè êàæäîãî èç êëèåíòîâ.

Àíàëîãè÷íî òîìó, êàê ðàññìàòðèâàåòñÿ æèçíåííûé öèêë êëèåíòà òîâàðà â êëàññè-
÷åñêîì ìàðêåòèíãå, ìîæíî îïèñàòü ïðîöåññû, ïðîòåêàþùèå â îòíîøåíèÿõ ïðåäïðèÿòèÿ
è êëèåíòà â ìàðêåòèíãå âçàèìîîòíîøåíèé. Òàêèå ïðîöåññû èìåþò õàðàêòåðíûå ýòàïû,
ïðèñóùèå ñòàíîâëåíèþ, ðàçâèòèþ è ñïàäó âî âçàèìîîòíîøåíèÿõ ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåí-
òà, è ïîðîæäàþò ðàçëè÷íûå âèäû òàê íàçûâàåìûõ æèçíåííûõ öèêëîâ êëèåíòà (ÆÖÊ).

Æèçíåííûé öèêë êëèåíòà îïðåäåëÿåòñÿ êàê ïîýòàïíûé âðåìåííîé èíòåðâàë äåëî-
âûõ âçàèìîîòíîøåíèé, äëÿ êàæäîãî èç êîòîðûõ õàðàêòåðíî íàëè÷èå îïðåäåëåííûõ çà-
êîíîìåðíîñòåé.

Â îáùåì âèäå æèçíåííûé öèêë êëèåíòà îïèñûâàåòñÿ êðèâîé, ïîêàçàííîé íà ðèñóí-
êå. Êàê âèäíî èç ýòîãî ðèñóíêà, ÆÖÊ õàðàêòåðèçóåò ñóùåñòâóþùóþ çàâèñèìîñòü öåí-
íîñòè êëèåíòà (èíòåíñèâíîñòè âçàèìîîòíîøåíèé ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è êëèåíòîì) îò
âðåìåíè, â òå÷åíèå êîòîðîãî ñëîæèëèñü è ñóùåñòâîâàëè âçàèìîîòíîøåíèÿ ïðåäïðèÿòèÿ
è êëèåíòà. Áåçóñëîâíî, òàêàÿ îáùàÿ çàâèñèìîñòü íå ìîæåò áûòü åäèíîé äëÿ âñåõ ïðåä-
ïðèÿòèé è èõ êëèåíòîâ. Â êàæäîì êîíêðåòíîì ñëó÷àå ÆÖÊ äîëæåí áûòü àäàïòèðîâàí
ñ ó÷åòîì ñëîæèâøèõñÿ âçàèìîîòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ ñ ðàçëè÷íûìè êëèåíòàìè. Îäíî-
âðåìåííî ñëåäóåò âûäåëèòü îòäåëüíûå ýòàïû ÆÖÊ.

Æèçíåííûé öèêë êëèåíòà

Öåëüþ ðàññìîòðåíèÿ êîíêðåòíîãî ÆÖÊ è åãî îòäåëüíûõ ýòàïîâ ÿâëÿåòñÿ äèôôåðåí-
öèðîâàííîå èçó÷åíèå âçàèìîîòíîøåíèé ïðîäàâöà ñ êëèåíòîì ñ òî÷êè çðåíèÿ öåííîñòè
ïîñëåäíåãî â îïðåäåëåííûå ïðîìåæóòêè âðåìåíè. Ïðè ýòîì íàèáîëüøèé èíòåðåñ ïðåä-
ñòàâëÿþò òå âçàèìîîòíîøåíèÿ, êîòîðûå ñ òî÷êè çðåíèÿ öåííîñòè êëèåíòà ïðåäïîëàãàþò
â áóäóùåì íàèáîëüøèé óñïåõ ïðåäïðèÿòèÿ è êîòîðûå ñ òå÷åíèåì âðåìåíè ïðåäñòàâëÿ-
þòñÿ íàèáîëåå äîëãîñðî÷íûìè.

×òî êàñàåòñÿ îòäåëüíûõ ýòàïîâ, òî îáû÷íî ðàññìàòðèâàþò ïÿòü: ñòàíîâëåíèå, ðîñò,

çðåëîñòü, ïåðåðîæäåíèå, ðàñòîðæåíèå. Íàðÿäó ñ ýòèìè îòäåëüíûå àâòîðû âûäåëÿþò äî-

ïîëíèòåëüíî ýòàïû ïîäãîòîâêè, âîçäåðæàíèÿ è âîçðîæäåíèÿ. Â ïðèíöèïå óêàçàííûå
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è ïðîíèêíîâåíèå

Ïîâòîðíîå çàâîåâàíèå
êëèåíòîâ



òðè ïîñëåäíèõ ýòàïà ëó÷øå íå ðàññìàòðèâàòü, ïîñêîëüêó èõ âûäåëåíèå íå ñîâñåì ñîãëà-

ñóåòñÿ ñ êëàññè÷åñêîé òåîðèåé ìàðêåòèíãà. Ïîýòîìó âïðåäü áóäåì èñõîäèòü èç òîãî, ÷òî

ÆÖÊ âêëþ÷àåò ïÿòü ýòàïîâ. Ðàññìàòðèâàåìûé ïîäõîä áîëåå ïðèåìëåì è ïîòîìó, ÷òî

óêàçàííûå ïÿòü ýòàïîâ (ñòàíîâëåíèå, ðîñò, çðåëîñòü, ïåðåðîæäåíèå è ðàñòîðæåíèå) îò-

íîñÿòñÿ ê ñóùåñòâóþùèì êëèåíòàì, â òî âðåìÿ êàê ýòàï ïîäãîòîâêè îòíîñèòñÿ ëèøü

ê ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòàì, à ýòàïû âîçäåðæàíèÿ è âîçðîæäåíèÿ îòíîñÿòñÿ ê áûâøèì

êëèåíòàì.

Îäíîâðåìåííî ñ ðàññìîòðåíèåì óêàçàííûõ ýòàïîâ ÆÖÊ ìíîãèå èññëåäîâàòåëè âûäå-

ëÿþò îòäåëüíûå ôàçû âçàèìîîòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ ñ êëèåíòîì. Îáû÷íî âûäåëÿþò

òðè îñíîâíûå ôàçû: ïðèâëå÷åíèå êëèåíòà, åãî óäåðæàíèå è ïîâòîðíîå çàâîåâàíèå. Óêà-

çàííûå ôàçû îòíîñÿòñÿ ê ïîòåíöèàëüíûì, ñóùåñòâóþùèì è áûâøèì êëèåíòàì ñîîòâåò-

ñòâåííî.

Â ïåðèîä ïðîòåêàíèÿ ôàçû ïðèâëå÷åíèÿ êëèåíòà ïðîèñõîäèò èíèöèèðîâàíèå îòíî-

øåíèé ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è êëèåíòîì. Íà÷àëîì äàííîé ôàçû ÿâëÿåòñÿ óñòàíîâëåíèå

ïåðâîãî êîíòàêòà ïðåäïðèÿòèÿ (ïðîäàâöà) ñ ïîòåíöèàëüíûì êëèåíòîì. Ìåæäó íèìè

åùå îòñóòñòâóþò èíòåðàêöèè. Ïåðâîíà÷àëüíî ïðåäïðèÿòèå ñòðåìèòñÿ ëèøü îáðàòèòü

âíèìàíèå êëèåíòà íà ïðèâëåêàòåëüíîñòü ïðåäëàãàåìûõ èì òîâàðîâ. Èñõîäÿùóþ îò ïðî-

äàâöà èíôîðìàöèþ êëèåíò âïîëíå ñîãëàñåí âîñïðèíÿòü, îäíàêî ó íåãî íå ñôîðìèðîâà-

ëàñü ïîòðåáíîñòü â êîíêðåòíîì òîâàðå. Êëèåíò òîëüêî èùåò èíôîðìàöèþ îá èíòåðåñóþ-

ùåì åãî òîâàðå, íî íå ñäåëàë îêîí÷àòåëüíûé âûâîä î ïðèåìëåìîñòè ïðåäëàãàåìûõ òîâà-

ðîâ è íå ñôîðìèðîâàë äîëæíûé óðîâåíü äîâåðèÿ ê ïðîäàâöó. Âìåñòå ñ òåì ïðåäïðèÿòèå

ñòðåìèòñÿ ñêëîíèòü ïîòåíöèàëüíîãî êëèåíòà ê âûñòðàèâàíèþ ñ íèì ñîîòâåòñòâóþùèõ

âçàèìîîòíîøåíèé. Ñ ýòîé öåëüþ îí ïðîâîäèò ðåêëàìó, èñïîëüçóåò ñòèìóëèðîâàíèå ïðî-

äàæ, ðåàëèçóåò ïðîïàãàíäó, à òàêæå îñóùåñòâëÿåò êîììóíèêàöèè â ïðÿìîì ìàðêåòèí-

ãå. Ïðîäàâåö, òàêèì îáðàçîì, íåñåò îïðåäåëåííûå çàòðàòû íà âûñòðàèâàíèå âçàèìîîòíî-

øåíèé ñ êàæäûì êîíêðåòíûì êëèåíòîì, íàïðàâëÿÿ âñå ñâîè óñèëèÿ íà ïðèâëå÷åíèå

ïîñëåäíåãî ê ñîâåðøåíèþ êîíêðåòíûõ ñäåëîê. Âçàèìîîòíîøåíèÿ ïðîäàâöà è êëèåíòà

ïîñòåïåííî íàëàæèâàþòñÿ, óðîâåíü èõ äåéñòâåííîñòè ïîñòîÿííî ïîâûøàåòñÿ.

Ñ ìîìåíòà ñîâåðøåíèÿ ïåðâûé ñäåëêè íàñòóïàåò ýòàï ñòàíîâëåíèÿ ÆÖÊ. Íà ýòîì

ýòàïå åùå î÷åíü âåëèêà âåðîÿòíîñòü ðàçðûâà âçàèìîîòíîøåíèé. Óæå ñëîæèâøèåñÿ íå-

ïðîäîëæèòåëüíûå äåëîâûå ñâÿçè ïîäâåðãàþòñÿ ïåðâîìó èñïûòàíèþ è çàâèñÿò, ïðåæäå

âñåãî, îò òåõ âïå÷àòëåíèé, êîòîðûå ñëîæèëèñü ó êëèåíòà îò ñîâåðøåííûõ èì ñäåëîê

ñ ïðîäàâöîì. Â ñëó÷àå âûñîêîé ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíò áóäåò ñîâåðøàòü ïîâ-

òîðíûå ñäåëêè ñ ïðåäïðèÿòèåì. Òàêàÿ òåíäåíöèÿ áóäåò ïðîäîëæàòüñÿ äî òåõ ïîð, ïîêà

êëèåíò îùóùàåò êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðîäàâöà ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè îáëà-

äàòåëÿìè äàííîãî òîâàðà èëè óñëóãè. Ïî ýòîé ïðè÷èíå ïðåäïðèÿòèþ ñëåäóåò ñòðåìèòüñÿ

ïîâûñèòü èíòåíñèâíîñòü êîíòàêòîâ ñ êëèåíòîì, ÷òîáû óáåäèòü åãî â ïðèâëåêàòåëüíîñòè

ñêëàäûâàþùèõñÿ âçàèìîîòíîøåíèé è òåì ñàìûì èñêëþ÷èòü íåóâåðåííîñòü â ïðàâèëü-

íîñòè âûáîðà ïðîäàâöà. Îäíîâðåìåííî ïðåäïðèÿòèå ìîæåò ñîáèðàòü äîïîëíèòåëüíóþ

èíôîðìàöèþ î êëèåíòå, êîòîðóþ âïîñëåäñòâèè ìîæíî áóäåò èñïîëüçîâàòü ïðè ïðåäî-

ñòàâëåíèè åìó êîíêðåòíûõ ïðåäëîæåíèé.

Ñ ýêîíîìè÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ òàêîé ïðîöåññ ïðèâëå÷åíèÿ êëèåíòîâ ñîïðÿæåí ñî

çíà÷èòåëüíûìè ñòàðòîâûìè èçäåðæêàìè, êîòîðûå äîñòàòî÷íî äëèòåëüíûé ïåðèîä ìî-

ãóò ñóùåñòâåííî óìåíüøàòü äîõîä ïðîäàâöà, ïîëó÷àåìûé èì áëàãîäàðÿ ñëîæèâøèìñÿ

âçàèìîîòíîøåíèÿì ñ êëèåíòîì.

Ïîñëå òîãî êàê ïðèâëå÷åíèå êëèåíòà çàâåðøåíî, ïðåäïðèÿòèþ íåîáõîäèìî íàïðà-

âèòü âñå ñâîè óñèëèÿ íà åãî óäåðæàíèå. Äëÿ ýòîãî ñëåäóåò ïðåæäå âñåãî ñîõðàíèòü (ðå-

òåíöèÿ) è/èëè ðàçâèâàòü è óãëóáëÿòü (ïðîíèêíîâåíèå) âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè,

íàõîäÿùèìèñÿ íà ýòàïàõ ðîñòà è çðåëîñòè èõ æèçíåííîãî öèêëà. Ïðèíèìàåìûå è îñó-

ùåñòâëÿåìûå íà ýòèõ ýòàïàõ óïðàâëåí÷åñêèå ðåøåíèÿ äîëæíû ïðèâåñòè ê ñîâåðøåíèþ
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êëèåíòàìè ïîâòîðíûõ ïîêóïîê è èñêëþ÷èòü âîçìîæíîñòè óñòàíîâëåíèÿ âçàèìîîòíîøå-

íèé êëèåíòîâ ñ êîíêóðåíòàìè.

Íà ýòàïå ðîñòà ÆÖÊ ïðåäïðèÿòèå îáåñïå÷èâàåò ìàêñèìàëüíî âîçìîæíóþ èíòåí-

ñèâíîñòü êîíòàêòîâ ñ êëèåíòîì ñ öåëüþ óäåðæàíèÿ ïîñëåäíåãî. Â ðåçóëüòàòå òàêèå êîí-

òàêòû ïðîäàâöà è êëèåíòà ñòàíîâÿòñÿ äîñòàòî÷íî ñòàáèëüíûìè, èõ èíòåíñèâíîñòü ïðè-

áëèæàåòñÿ ê íåêîòîðîé ïîñòîÿííîé âåëè÷èíå. Êëèåíòà âïîëíå óñòðàèâàþò ïðåäëàãàå-

ìûå åìó òîâàðû è îí ñ÷èòàåò, ÷òî ïðîäàâåö èìååò âûñîêóþ ïðîôåññèîíàëüíóþ êîìïå-

òåíòíîñòü â ñôåðå ïðîèçâîäñòâà è ïðîäàæè ïðåäëàãàåìîé ïðîäóêöèè. Êëèåíò çàêóïàåò

ó ïðîäàâöà áîëüøóþ ÷àñòü íåîáõîäèìûõ åìó òîâàðîâ.
Íà îñíîâå íàêîïëåííîãî îïûòà íà ýòàïå çðåëîñòè ÆÖÊ ôîðìèðóåòñÿ àòìîñôåðà ïîë-

íîãî äîâåðèÿ ìåæäó ïðîäàâöîì è êëèåíòîì. Ýòî ïðèâîäèò ê àâòîìàòèçàöèè äåëîâûõ

ïðîöåññîâ è òåì ñàìûì ê ñîêðàùåíèþ èçäåðæåê, âîçíèêàþùèõ â ïðîöåññå ñîâåðøàåìûõ

ñäåëîê. Îäíîâðåìåííî êàê ïðîäàâåö, òàê è êëèåíò ãîòîâû íåñòè îïðåäåëåííûå ðèñêè,

îáóñëîâëåííûå ñóùåñòâóþùèìè ïðîáëåìàìè â èõ äåÿòåëüíîñòè è ñïîñîáíûå èìåòü íåãà-

òèâíûå ïîñëåäñòâèÿ äëÿ êàæäîé èç ñòîðîí.
Èíâåñòèöèîííàÿ àêòèâíîñòü êëèåíòà äîñòèãàåò ñâîåãî ìàêñèìàëüíîãî çíà÷åíèÿ.

Îí ïðàêòè÷åñêè íå èùåò àëüòåðíàòèâû çàìåíû ïðîäàâöà, à áîëüøóþ ÷àñòü ñâîåãî âðåìå-

íè, ïðèõîäÿùåãîñÿ íà ïðèíÿòèå ðåøåíèé ïî ïðèîáðåòåíèþ íåîáõîäèìîé äëÿ êëèåíòà

ïðîäóêöèè, òðàòèò íà âûáîð òîâàðîâ èç ïðåäëîæåíèÿ ïðîäàâöà. Â ïðîöåññå ïîòðåáëåíèÿ

ïðîäóêöèè êëèåíò îöåíèâàåò åå êà÷åñòâî è, êàê ïðàâèëî, ïðîùàåò îòäåëüíûå íåñóùåñò-

âåííûå íåäîðàáîòêè ïðîäàâöà.

Êà÷åñòâî âçàèìîîòíîøåíèé ïðîäàâöà è êëèåíòà íà ýòàïå çðåëîñòè ÆÖÊ äîñòèãàåò

ñâîåãî ìàêñèìàëüíîãî çíà÷åíèÿ. Êëèåíò âñå áîëüøå ïðèâÿçûâàåòñÿ ê òîâàðîïðîèçâîäè-

òåëþ è ðåêîìåíäóåò åãî òîâàðû äðóãèì ó÷àñòíèêàì ñîîòâåòñòâóþùåãî ðûíêà. Íåñìîòðÿ

íà âñå ñêàçàííîå, ïðîäàâåö íå ìîæåò íå óäåëÿòü äîëæíîãî âíèìàíèÿ ïîääåðæàíèþ è ðàç-

âèòèþ âçàèìîîòíîøåíèé. Áîëåå òîãî, îí äîëæåí ïîñòîÿííî ïðåäïðèíèìàòü àäåêâàòíûå

ñêëàäûâàþùèìñÿ îòíîøåíèÿì ïðåâåíòèâíûå ìåðû ñ òåì, ÷òîáû ïî âîçìîæíîñòè óìåíü-

øèòü óÿçâèìîñòü äåëîâûõ îòíîøåíèé. Ïîñëåäíåå ìîæåò áûòü äîñòèãíóòî, íàïðèìåð,

ñ ïîìîùüþ çàêëþ÷åíèÿ ñîîòâåòñòâóþùèõ äîëãîñðî÷íûõ äîãîâîðîâ, îñóùåñòâëåíèÿ ñîâ-

ìåñòíûõ èííîâàöèîííûõ ïðîåêòîâ, óãëóáëåíèÿ ëè÷íûõ êîíòàêòîâ è äð.
Äîñòèãíóâ ñâîåãî ìàêñèìàëüíîãî çíà÷åíèÿ, èíòåíñèâíîñòü âçàèìîîòíîøåíèé ïðî-

äàâöà è êëèåíòà íà ýòàïå çðåëîñòè ÆÖÊ íà÷èíàåò ïîñòåïåííî ñíèæàòüñÿ. Ñîîòâåòñòâåí-

íî óìåíüøàåòñÿ è ðàçíèöà ìåæäó ïëàíèðóåìîé âûðó÷êîé è ïåðåìåííûìè èçäåðæêàìè,

îáóñëîâëåííûìè ñóùåñòâóþùèìè âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòîì, êîòîðàÿ íà äàííîì

ýòàïå ïðèíèìàåò ñâîå ìàêñèìàëüíîå çíà÷åíèå.
Êàê áû äîëãî íå ïðîäîëæàëñÿ ýòàï çðåëîñòè ÆÖÊ, íàñòóïàåò âðåìÿ, êîãäà ïðîèñõî-

äèò ïåðåðîæäåíèå âçàèìîîòíîøåíèé ïðîäàâöà è êëèåíòà. Íà ýòàïå ïåðåðîæäåíèÿ óðî-

âåíü âçàèìîîòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòà ïðîäîëæàåò ñíèæàòüñÿ. Ñóùåñòâîâàâ-

øåå ðàíåå äîâåðèå êëèåíòà ê ïðîäàâöó ñìåíÿåòñÿ íåäîâåðèåì. Êîíå÷íî, ïðåäïðèÿòèå

ìîæåò ïðîòèâîñòîÿòü òàêîìó ïîëîæåíèþ. Äëÿ ýòîãî îíî ìîæåò ïðåæäå âñåãî ñêîíöåíò-

ðèðîâàòüñÿ íà ýôôåêòèâíîé ðàáîòå ñ ïîæåëàíèÿìè è çàìå÷àíèÿìè äàííîãî êëèåíòà,

îñóùåñòâëÿòü ðàçëè÷íûå ìåðû ïî åãî óáåæäåíèþ è ñòèìóëèðîâàíèþ.
Ó÷èòûâàÿ ñíèæåíèå äîâåðèÿ ê ïðåäïðèÿòèþ, êëèåíò ìîæåò èíèöèèðîâàòü ðàçðûâ

îòíîøåíèé ñ íèì, åñëè ðàíåå ïîäîáíîå íå ñäåëàë ïðîäàâåö. Â ðåçóëüòàòå òàêèõ äåéñòâèé

íàñòóïàåò ýòàï ðàñòîðæåíèÿ ÆÖÊ. Íà äàííîì ýòàïå ÆÖÊ óðîâåíü êà÷åñòâà âçàèìîîò-

íîøåíèé ÿâëÿåòñÿ ìèíèìàëüíûì. Åñëè êëèåíò óæå äëèòåëüíîå âðåìÿ îòêàçûâàåòñÿ îò

ñîòðóäíè÷åñòâà ñ ïðåäïðèÿòèåì, òî â çàâèñèìîñòè îò åãî öåííîñòè ñëåäóåò ðàññìîòðåòü

âîçìîæíîñòü ïîâòîðíîãî íàëàæèâàíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñ íèì. Ýòî, åñòåñòâåííî, öåëå-

ñîîáðàçíî òîëüêî â òîì ñëó÷àå, êîãäà öåííîñòü êëèåíòà ÿâëÿåòñÿ äîñòàòî÷íî âûñîêîé.
Òàêèì îáðàçîì, óæå íà ýòàïå ðàñòîðæåíèÿ ÆÖÊ ìîæíî ðàññìàòðèâàòü âîçìîæíîñòè

ïîâòîðíîãî çàâîåâàíèÿ êëèåíòà. Ýòà ôàçà âêëþ÷àåò ýòàïû âîçäåðæàíèÿ è âîçðîæäåíèÿ.
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Âî âðåìÿ ïðîòåêàíèÿ ôàçû ïîâòîðíîãî çàâîåâàíèÿ êëèåíòà ïðåäïðèÿòèå óæå ðàñïî-

ëàãàåò äîñòàòî÷íî ïîëíîé èíôîðìàöèåé î êëèåíòå, ÷åãî îíî íå èìåëî, êîãäà çàíèìàëîñü

ïðèâëå÷åíèåì êëèåíòà âî âðåìÿ ïåðâîé ôàçû åãî æèçíåííîãî öèêëà (ñì. ðèñóíîê). Íà-

ëè÷èå òàêîé èíôîðìàöèè ïîçâîëÿåò ïðåäïðèÿòèþ ó÷èòûâàòü ñóùåñòâóþùèå çàïðîñû

è ïîòðåáíîñòè êëèåíòà è íà ýòîé îñíîâå äåëàòü íàèáîëåå ïðèåìëåìûå äëÿ íåãî ïðåäëî-

æåíèÿ. Îäíîâðåìåííî ïðåäïðèÿòèå ìîæåò óñòðàíèòü ðàíåå ñóùåñòâîâàâøèå âî âçàèìî-

îòíîøåíèÿõ ñ êëèåíòîì íåäîñòàòêè, íàëè÷èå êîòîðûõ è ÿâèëîñü ïðè÷èíîé ïðåêðàùå-

íèÿ èõ ñîâìåñòíîé äåÿòåëüíîñòè. Ñëåäóåò ïîä÷åðêíóòü, ÷òî èìåííî èäåíòèôèêàöèÿ è

óñòðàíåíèå ïðè÷èí, âûçâàâøèõ íåäîâåðèå êëèåíòà ê ïðåäïðèÿòèþ, ÿâëÿåòñÿ ãëàâíûì

óñëîâèåì ïîâòîðíîãî çàâîåâàíèÿ êëèåíòà. Òîëüêî íà ýòîé îñíîâå ìîæíî ãîâîðèòü î âîñ-

ñòàíîâëåíèè âçàèìîîòíîøåíèé è ðàçðàáîòêå ìåðîïðèÿòèé, ðåàëèçàöèÿ êîòîðûõ ïîçâî-

ëèò èçáåæàòü ïîòåðè êëèåíòà â áóäóùåì.
Èç èçëîæåííîãî âûøå ñëåäóåò, ÷òî ñòåïåíü èíòåíñèâíîñòè âçàèìîîòíîøåíèé ïðåä-

ïðèÿòèÿ è êëèåíòà ìåíÿåòñÿ â çàâèñèìîñòè îò òîãî, íà êàêîì ýòàïå æèçíåííîãî öèêëà

ýòè âçàèìîîòíîøåíèÿ íàõîäÿòñÿ. Íà èíòåíñèâíîñòü âçàèìîîòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ ñ

êëèåíòîì îêàçûâàåò âëèÿíèå öåëûé ðÿä ôàêòîðîâ, êîòîðûå îáû÷íî îáúåäèíÿþò â òðè

ãðóïïû: ïñèõîëîãè÷åñêèå, ïîâåäåí÷åñêèå, ýêîíîìè÷åñêèå.
Â ïåðâóþ ãðóïïó ôàêòîðîâ, îêàçûâàþùèõ âëèÿíèå íà èíòåíñèâíîñòü âçàèìîîòíîøå-

íèé ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòà, îáû÷íî âêëþ÷àþò ïñèõîëîãè÷åñêèå ôàêòîðû. Ê òàêèì ôàê-

òîðàì, â ÷àñòíîñòè, îòíîñÿòñÿ ñòåïåíü ïðèâëåêàòåëüíîñòè (öåííîñòü) âçàèìîîòíîøåíèé

äëÿ êëèåíòà, äîâåðèå êëèåíòà ê ïðåäïðèÿòèþ, ïðèâåðæåííîñòü êëèåíòà ê ïðîäàâöó.
Âî âòîðóþ ãðóïïó ôàêòîðîâ, âëèÿþùèõ íà èíòåíñèâíîñòü âçàèìîîòíîøåíèé ïðåä-

ïðèÿòèÿ è êëèåíòà, âêëþ÷àþòñÿ ïîâåäåí÷åñêèå ôàêòîðû. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî òàêèå ôàêòîðû

îáóñëîâëåíû ïðåæäå âñåãî ïîêóïàòåëüñêèì, èííîâàöèîííûì, èíòåãðàöèîííûì è êîì-

ìóíèêàöèîííûì ïîâåäåíèåì êëèåíòà.
Ýêîíîìè÷åñêèå ôàêòîðû, îêàçûâàþùèå âëèÿíèå íà èíòåíñèâíîñòü âçàèìîîòíîøå-

íèé ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòà, îáúåäèíåíû â òðåòüåé ãðóïïå. Ñðåäè íèõ îáû÷íî âûäåëÿþò

óäåëüíûé âåñ (äîëþ) êëèåíòà â îáùåì îáúåìå ïðîäàæ ïðåäïðèÿòèÿ è åãî öåííîñòü ñ òî÷-

êè çðåíèÿ ïðîäàâöà. Åñëè ïåðâûé ôàêòîð õàðàêòåðèçóåò ñòàòèêó, òî âòîðîé îïðåäåëÿåò

äèíàìèêó ñ ïîçèöèé öåííîñòè êëèåíòà.
Ðàññìàòðèâàÿ æèçíåííûé öèêë êëèåíòà, ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî â ðåàëüíîé æèçíè

íå âñåãäà èìåþòñÿ óêàçàííûå âûøå ôàçû è ýòàïû. Åñëè äàæå âñå ôàçû è ýòàïû ïðèñóò-

ñòâóþò, òî èõ ïðîäîëæèòåëüíîñòü òàêæå íåîäèíàêîâà äëÿ ðàçíûõ êëèåíòîâ. Â ÷àñòíîñ-

òè, åñëè ðàññìàòðèâàþòñÿ âçàèìîîòíîøåíèÿ ïðîäàâöà è ïîêóïàòåëÿ íåäâèæèìîñòè, òî

î÷åâèäíî, ÷òî æèçíåííûé öèêë òàêîãî êëèåíòà áóäåò ñîäåðæàòü ôàçó ïîäãîòîâêè. Â òî

æå âðåìÿ òàêàÿ ôàçà ìîæåò îòñóòñòâîâàòü, åñëè ðå÷ü èäåò î ïîêóïàòåëå íåêîòîðîãî ñòàí-

äàðòèçèðîâàííîãî òîâàðà, íàïðèìåð ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ. Î÷åâèäíî, ÷òî äëÿ ïðîäóêòîâ

ïèòàíèÿ ìîãóò áûòü áîëåå êîðîòêèìè è îòäåëüíûå ýòàïû æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà,

íàïðèìåð ýòàï ðîñòà.
Íàèáîëåå äëèòåëüíûå ôàçû è ýòàïû æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà ïðèñóùè äëÿ ïîêó-

ïàòåëåé ñ äîñòàòî÷íî âûðàæåííûìè çàïðîñàìè ïî îòíîøåíèþ ê òîâàðó. Íàïðèìåð, îò-

êðûòèå áàíêîâñêîãî ñ÷åòà, òðåáóþùåå íåïîñðåäñòâåííîãî ó÷àñòèÿ êëèåíòà è ñîïðÿæåí-

íîå ñ îïðåäåëåííûì äëÿ íåãî ðèñêîì, ñêîðåå âñåãî, áóäåò èìåòü áîëåå ïðîäîëæèòåëüíóþ

ïîäãîòîâêó ê ñîâåðøåíèþ ñîîòâåòñòâóþùèõ äåéñòâèé, ÷åì ýòî èìååò ìåñòî â äðóãèõ ñè-

òóàöèÿõ.
Íàðÿäó ñ ðàçëè÷íûì ïðîòåêàíèåì îòäåëüíûõ ýòàïîâ è ôàç, îïðåäåëÿåìûõ æèçíåí-

íûì öèêëîì êëèåíòà, íå âñåãäà îäíîçíà÷íî îïèñûâàåòñÿ êðèâîé ÆÖÊ è ïðèáûëü ïðî-

äàâöà îò âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì â îòäåëüíûå ïåðèîäû âðåìåíè. Ìîæåò ñëîæèòüñÿ

òàê, ÷òî â îòäåëüíûå ôàçû èëè ýòàïû æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà âåëè÷èíà ïðèáûëè íåñ-

êîëüêî çàâûøåíà, à ÷åðåç îïðåäåëåííîå âðåìÿ îêàæåòñÿ, ÷òî ñóùåñòâóþùèå âçàèìîîò-

íîøåíèÿ ñîïðÿæåíû ëèøü ñ óáûòêàìè äëÿ ïðîäàâöà.
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Èç èçëîæåííîãî âûøå ñëåäóåò, ÷òî æèçíåííûé öèêë êëèåíòà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
ìîäåëü, õàðàêòåðèçóþùóþ ïðîòåêàíèå âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì. Ýòó ìîäåëü ñëåäó-
åò èñïîëüçîâàòü ïðåäïðèÿòèþ ïðè ðàçðàáîòêå è ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé.
Èìåííî áëàãîäàðÿ äàííîé ìîäåëè ìîæíî ðàçðàáîòàòü îáîñíîâàííûå ñòðàòåãèè ìàðêå-
òèíãà âçàèìîîòíîøåíèé, ó÷èòûâàþùèå îñîáåííîñòè îòäåëüíûõ ôàç è ýòàïîâ æèçíåííî-
ãî öèêëà êëèåíòà.
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ÈÑÏÎËÜÇÎÂÀÍÈÅ ÏÎÐÒÔÅËÜÍÛÕ ÌÎÄÅËÅÉ
Â ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÅ ÂÇÀÈÌÎÎÒÍÎØÅÍÈÉ

Îäíèì èç íàèáîëåå âàæíûõ ôàêòîðîâ îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ
ÿâëÿåòñÿ óñòàíîâëåíèå è ðàçâèòèå äåëîâûõ îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè. Êëèåíòû è îòíîøåíèÿ ñ íèìè
îáåñïå÷èâàþò äîõîä ïðåäïðèÿòèÿ è îáóñëîâëèâàþò âîçíèêíîâåíèå ñîîòâåòñòâóþùèõ èçäåðæåê,
âåëè÷èíà êîòîðûõ îïðåäåëÿåòñÿ óðîâíåì ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé. Ñ òî÷êè çðå-
íèÿ ïðåäïðèÿòèÿ, âûñòóïàþùåãî â ðîëè ïðîäàâöà, èíâåñòèöèè â óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòîâ
è ðàçâèòèå ñâÿçåé ñ íèìè èìåþò ñìûñë òîãäà, êîãäà îíè îáåñïå÷èâàþò ïîëó÷åíèå äîïîëíèòåëüíîé
ïðèáûëè. Äëÿ òîãî ÷òîáû ýòî áûëî èìåííî òàê, íåîáõîäèìî îáåñïå÷èòü ïðèíÿòèå îáîñíîâàííûõ
óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé, ïðèçâàííûõ íàèáîëåå ýôôåêòèâíî èíâåñòèðîâàòü ñðåäñòâà â äåëîâûå
îòíîøåíèÿ. Òàêèå ðåøåíèÿ ìîãóò áûòü íàéäåíû áëàãîäàðÿ èñïîëüçîâàíèþ ïîðòôåëüíûõ ìîäåëåé
èññëåäîâàíèÿ öåííîñòè êëèåíòîâ. Íàèáîëåå ðåïðåçåíòàòèâíîé ÿâëÿåòñÿ ìîäåëü Ìàê-Êèíñè.

Øèðîêî èñïîëüçóåìûå â êëàññè÷åñêîì ìàðêåòèíãå ïîðòôåëüíûå ìîäåëè [1—3] íàìè
áûëè ïðèìåíåíû äëÿ àíàëèçà è îöåíêè âàæíîñòè äåëîâûõ îòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ ñ
êëèåíòàìè. Òàêîé àíàëèç è îöåíêà ìîãóò ïðîâîäèòüñÿ ñ îäíîâðåìåííûì èñïîëüçîâàíè-
åì íåñêîëüêèõ êðèòåðèåâ îöåíêè öåííîñòè êëèåíòà. Ïðè ýòîì íà îñíîâå âîçìîæíûõ
çíà÷åíèé âûáðàííûõ íåñêîëüêèõ êðèòåðèåâ îïðåäåëÿþòñÿ äîïóñòèìûå çíà÷åíèÿ äâóõ
èëè òðåõ îáîáùàþùèõ êðèòåðèåâ.

Èñïîëüçîâàíèå ïîðòôåëüíûõ ìîäåëåé äëÿ îöåíêè öåííîñòè êëèåíòîâ íåîáõîäèìî

ïðåæäå âñåãî äëÿ òîãî, ÷òîáû óñòàíîâèòü:

l ñ êàêèìè êëèåíòàìè íå ñëåäóåò ïîääåðæèâàòü äåëîâûå îòíîøåíèÿ;

l êàêèå êëèåíòû ÿâëÿþòñÿ ïðèîðèòåòíûìè äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ;

l ñ êàêèìè êëèåíòàìè ñëåäóåò â ïåðâóþ î÷åðåäü ðàçâèâàòü äåëîâûå îòíîøåíèÿ;
l êàêèå ðèñêè íåñåò ïðåäïðèÿòèå, ðàçâèâàÿ äåëîâûå îòíîøåíèÿ ñ îäíèìè è ïðåêðà-

ùàÿ èõ ñ äðóãèìè êëèåíòàìè;
l êàêèå ìàðêåòèíãîâûå ðåøåíèÿ, îðèåíòèðîâàííûå íà êëèåíòà, ñëåäóåò ïðèíèìàòü

ìåíåäæåðàì ïðåäïðèÿòèÿ.
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