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Ìèíñê (Áåëàðóñü)

ÑÒÈÌÓËÈÐÎÂÀÍÈÅ  ÈÍÒÅÐÍÅÒ-ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÅÉ

Îäíîé èç íàèáîëåå ÿâíî âûðàæåííûõ òåíäåíöèé â ñîâðåìåííîé ýêîíîìèêå ÿâëÿ-
åòñÿ óñêîðåííûé ðîñò ýëåêòðîííîé êîììåðöèè. Òàêîé òðåíä ìîæíî îáúÿñíèòü äèíà-
ìè÷íûì ðàçâèòèåì èíòåðíåòà è èíòåðíåò-òåõíîëîãèé, ðîñòîì êîëè÷åñòâà ïîëüçîâàòå-
ëåé ãëîáàëüíîé ñåòè ïðè ñðàâíèòåëüíî íèçêîé ñòîèìîñòè óñëóã. Âñå ýòî ñïîñîáñòâóåò
áîëåå àêòèâíîìó èñïîëüçîâàíèþ èíòåðíåòà â êà÷åñòâå êàíàëîâ ðàñïðåäåëåíèÿ è ïðî-
äâèæåíèÿ ïðîäóêöèè, ñòèìóëèðîâàíèè ïðîäàæ òîâàðîâ è óñëóã.

Ñîâåðøåíñòâîâàíèå ïðîäàâöàìè ìàðêåòèíãîâûõ èíñòðóìåíòîâ ðàñïðåäåëåíèÿ è
ïðîäâèæåíèÿ ïðîäóêöèè âåäåò ê èçìåíåíèÿì â ïîâåäåíèè òðàäèöèîííûõ ïîòðåáèòåëåé
è ïîÿâëåíèþ ïîâåäåíèÿ íîâîãî òèïà òàê íàçûâàåìûõ «èíòåðíåò-ïîòðåáèòåëåé». Ýòî
îáóñëîâëåíî òåì, ÷òî ïðîöåññ ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè â èíòåðíåò-ñðåäå âî ìíîãîì ñõîæ
ñ ïðîöåññîì ïðèîáðåòåíèÿ òîâàðà â òðàäèöèîííûõ ìàãàçèíàõ (ïðèõîäèòñÿ ðåøàòü îä-
íîòèïíûå âîïðîñû: ÷òî, ãäå, êîãäà è ó êîãî ïîêóïàòü), íî è ñóùåñòâåííûì îáðàçîì
îòëè÷àåòñÿ èç-çà âèðòóàëüíîãî ïðåäñòàâëåíèÿ òîâàðà, ìíîæåñòâà ïðîäàâöîâ è âàðèàí-
òîâ âûáîðà ïî âñåìó ìèðó, ðàçíîîáðàçèÿ óñëîâèé åãî ïîñòàâêè. Ñîâðåìåííûå ñàéòû
èíòåðíåò-ìàãàçèíîâ ïîçâîëÿþò ïîòðåáèòåëÿì íå òîëüêî îôîðìèòü çàêàç íà ïîêóïêó
(ïðèíÿòü ïîêóïàòåëüñêîå ðåøåíèå), íî è îïëàòèòü åãî ïîñðåäñòâîì ýëåêòðîííûõ äåíåã,
à ïðîöåññ ïîêóïêè âîñïðèíèìàåòñÿ çà÷àñòóþ êàê èãðà èëè ðàçâëå÷åíèå. Ïîèñê èíôîð-
ìàöèè, åå îáðàáîòêó, âûáîð òîâàðà, ïîêóïêó è îïëàòó ìîæíî îñóùåñòâèòü îäíîâðå-
ìåííî çà íåñêîëüêî ìèíóò. Ê òîìó æå ñóùåñòâåííî ðàñøèðèëîñü êîëè÷åñòâî îáúåêòîâ
êóïëè-ïðîäàæè. Áîëüøèíñòâî àâòîðîâ ê ýëåêòðîííîé êîììåðöèè îòíîñÿò: ýëåêòðîí-
íóþ òîðãîâëþ; ýëåêòðîííûå ñòðàõîâûå è äðóãèå óñëóãè; ýëåêòðîííûé îáìåí èíôîð-
ìàöèåé; ýëåêòðîííûé ìàðêåòèíã; ýëåêòðîííûé áàíêèíã.

Îäíîé èç îñíîâíûõ ïðîáëåì âñåõ âèäîâ òîðãîâëè ÿâëÿåòñÿ ïðîáëåìà ïðèâëå÷å-
íèÿ è óäåðæàíèÿ ïîòðåáèòåëåé. Ïðè ýòîì ïóòè ðåøåíèÿ åå ñîäåðæàò îáùèå ýëåìåíòû,
îäíàêî êîíêðåòíîå íàïîëíåíèå íåêîòîðûõ èç íèõ ñóùåñòâåííî îòëè÷àåòñÿ. Òàê, íàïðè-
ìåð, äèçàéíó òîðãîâîãî çàëà ìàãàçèíà â èíòåðíåò-òîðãîâëå ñîîòâåòñòâóåò äèçàéí ñàé-
òà, à ïëàíèðîâêå è âûêëàäêå – óäîáíàÿ íàâèãàöèÿ, âîçìîæíîñòü îñóùåñòâëåíèÿ ïîèñêà
ïî ðàçëè÷íûì ïðèçíàêàì.

Ñòèìóëèðîâàíèå ïðîäàæ ÿâëÿåòñÿ êëþ÷åâûì ýëåìåíòîì ìàðêåòèíãîâûõ êîììó-
íèêàöèé, ñóùíîñòü êîòîðîãî çàêëþ÷àåòñÿ â ïðèìåíåíèè ðàçíîîáðàçíûõ, ïðåèìóùå-
ñòâåííî êðàòêîñðî÷íûõ, ïîáóäèòåëüíûõ ñðåäñòâ, ïðèçâàííûõ óñêîðèòü èëè óâåëè÷èòü
ïðîäàæè îòäåëüíûõ òîâàðîâ è óñëóã êîíå÷íûì ïîòðåáèòåëÿì èëè òîðãîâûì ïîñðåäíè-
êàì. Ñòèìóëèðîâàòü – çíà÷èò «ïðèäàòü èìïóëüñ», ïîäòîëêíóòü ê ÷åìó-ëèáî, àêòèâè-
çèðîâàòü ïðîöåññ. Äîñòàòî÷íî ÷àñòî â íàó÷íûõ èññëåäîâàíèÿõ è íà ïðàêòèêå èñïîëüçó-
åòñÿ ïîíÿòèå «ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà». Ñòèìóëèðîâàíèå ñáûòà (èëè ïðîäâèæåíèå òî-
âàðà) – ýòî öåëûé êîìïëåêñ äîñòàòî÷íî ðàçíîîáðàçíûõ èíñòðóìåíòîâ ìàðêåòèíãà (ïðî-
ìîàêöèé, èëè ðåêëàìíûõ àêöèé), âêëþ÷àþùèé â ñåáÿ ñïåöèàëüíûå öåíîâûå ñêèäêè,
ðàñïðîäàæè, ëîòåðåè, ïîäàðêè è ò. ï. [1, ñ.245].

Ñóùåñòâóåò íåñêîëüêî òî÷åê çðåíèÿ, ñîãëàñíî îäíîé èç íèõ ïðîäàæè è ñáûò - ýòî
àáñîëþòíî ðàçíûå ïîíÿòèÿ. Ïðîäàæè èìåþò ìåñòî, êîãäà âû ñòàðàåòåñü ïðîäàòü òîâàð,
èñïîëüçóÿ ðàçëè÷íûå ìåòîäû è èíñòðóìåíòû ìàðêåòèíãà. Ñáûò èìååò ìåñòî, êîãäà
êëèåíòû ñàìè íàõîäÿò âàøó ïðîäóêöèþ, à âû íå ïðèáåãàåòå ê îðàòîðñêîìó ìàñòåðñòâó
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è íå ïðèëàãàåòå îñîáûõ ñèë íà ïðèâëå÷åíèå ïîêóïàòåëåé. Ñîãëàñíî äðóãîé òî÷êè çðå-
íèÿ ïðîäàæè ÿâëÿþòñÿ ðàçíîâèäíîñòüþ ñáûòà [2]. Ïî íàøåìó ìíåíèþ ïîíÿòèå «ñáûò»
áîëåå ïîäõîäèò ïðè ðåàëèçàöèè ïðîäóêöèè å¸ èçãîòîâèòåëÿìè, à ïîíÿòèå «ïðîäàæè»
áîëåå øèðîêîå áèçíåñ-ïîíÿòèå, îïèñûâàþùåå êîììåð÷åñêóþ äåÿòåëüíîñòü ïî ðåàëè-
çàöèè òîâàðîâ è óñëóã íà ðûíêå. Íî âî âñåõ ñëó÷àÿõ ïðåñëåäóåòñÿ îäíà öåëü – óâåëè-
÷åíèå ðåàëèçàöèè òîâàðîâ è óñëóã.

Ïðè ðàçðàáîòêå ìåðîïðèÿòèé ïî ñòèìóëèðîâàíèþ ïðîäàæ êàê â òðàäèöèîííîé,
òàê è â èíòåðíåò-òîðãîâëå íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ðÿä ôàêòîðîâ, ïðèâîäÿùèõ ê îòêàçó
ïîñåòèòåëåé îò ñîâåðøåíèÿ ïîêóïêè. Ïðè ýòîì ñòåïåíü âëèÿíèÿ èõ íàìíîãî âûøå â
èíòåðíåò-òîðãîâëå, ÷åì â òðàäèöèîííîé. Ýòî îáóñëîâëåíî áîëüøèì êîëè÷åñòâîì èí-
òåðíåò-ìàãàçèíîâ ñ îäèíàêîâûì àññîðòèìåíòîì è óðîâíåì öåí, ïðîñòîòîé ïîèñêà ïó-
òåì ïåðåìåùåíèÿ ñ ñàéòà îäíîãî ìàãàçèíà íà äðóãîé.

Íàèáîëüøåå âëèÿíèå íà ïðîöåññ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîêóïêå â Èíòåðíåòå îêà-
çûâàåò óðîâåíü öåí, êîòîðûé ÿâëÿåòñÿ ðåøàþùèì äëÿ 70 % ïîêóïàòåëåé èíòåðíåò-
ìàãàçèíîâ [3]. Ïîòðåáèòåëü, êàê ïðàâèëî, âûáèðàåò òîò òîâàð, êîòîðûé îáåñïå÷èâàåò
åìó îïòèìàëüíûé íàáîð öåííîñòåé (ïîëåçíîñòåé) â ðàìêàõ çàäàííûõ ôèíàíñîâûõ âîç-
ìîæíîñòåé. Ëþáîé òîâàð ÿâëÿåòñÿ äëÿ íåãî íàñòîëüêî äåøåâûì èëè íàñòîëüêî äîðî-
ãèì, íàñêîëüêî îí åãî îöåíèâàåò. Îöåíêà ïîòðåáèòåëÿ çàâèñèò ãëàâíûì îáðàçîì îò åãî
ïîòðåáíîñòåé, ïîêóïàòåëüñêèõ ìîòèâîâ è èíôîðìèðîâàííîñòè.

Âàæíûì ôàêòîðîì ñòèìóëèðîâàíèÿ ñïðîñà ÿâëÿåòñÿ èíôîðìèðîâàíèå ïîòðåáè-
òåëåé î öåíå òîâàðà. Öåíà ïîìîãàåò ïðåîäîëåòü òðóäíîñòè, êîòîðûå âîçíèêàþò ó ïî-
òðåáèòåëåé â ïðîöåññå âûáîðà, ñâÿçàííûå ñ òåì, ÷òî íà ðûíêå ïðèñóòñòâóåò áîëüøîå
êîëè÷åñòâî ñõîæèõ ïî ñâîèì ñâîéñòâàì òîâàðîâ è óñëóã. Öåíà, òàêèì îáðàçîì, ñòàíî-
âèòñÿ îòëè÷èòåëüíûì ïðèçíàêîì òîâàðà è ïðèíèìàåò ó÷àñòèå â ñîçäàíèè èìèäæà òîð-
ãîâîé ìàðêè. Ïðè ïîêóïêå òîâàðà, öåíà êîòîðîãî ïîòðåáèòåëþ íåäîñòàòî÷íî èçâåñòíà,
âûáîð åãî è ìåñòà ïîêóïêè âî ìíîãîì ïðåäîïðåäåëèò öåíîâîé èìèäæ, ïîä êîòîðûì
ïîíèìàåòñÿ èíäèâèäóàëüíàÿ îöåíêà ïîêóïàòåëåì òîðãîâîãî ïðåäïðèÿòèÿ êàê öåíîáëà-
ãîïðèÿòíîãî ìåñòà ïîêóïêè. Îí ôîðìèðóåòñÿ â  ïðîöåññå òàê íàçûâàåìîãî «öåíîâîãî
îáó÷åíèÿ ïîòðåáèòåëÿ». Ýòîò ïðîöåññ îáû÷íî íà÷èíàåòñÿ ñ öåíîâîãî îæèäàíèÿ, çàòåì
ñëåäóåò öåíîâîå âîñïðèÿòèå è çàêàí÷èâàåòñÿ öåíîâîé óäîâëåòâîðåííîñòüþ [4, ñ.565-
567]. Îäíàêî èñïîëüçîâàíèå â ðàñ÷åòàõ ýëåêòðîííûõ äåíåã íåñêîëüêî èçìåíÿåò ïîòðå-
áèòåëüñêóþ öåííîñòü òîâàðà â ñòîðîíó åå óìåíüøåíèÿ, ïîñêîëüêó âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ
ïðîöåññ ïîêóïêè â èíòåðíåò âîñïðèíèìàåòñÿ êàê èãðà, à ýëåêòðîííûå äåíüãè êàê èãðî-
âûå æåòîíû. Ïîòðåáèòåëè ëåã÷å ðàññòàþòñÿ ñ ýëåêòðîííûìè äåíüãàìè, òàê êàê çà÷àñ-
òóþ íå  îùóùàþò èõ ðåàëüíóþ öåííîñòü èç-çà âèðòóàëüíîñòè ïðîèñõîæäåíèÿ.

Âñå ìåòîäû ñòèìóëèðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé ïî ñïîñîáó âîçäåéñòâèÿ íà ïîòðåáèòå-
ëåé óñëîâíî ìîæíî ðàçäåëèòü íà äâå ãðóïïû: òðàäèöèîííûå; ýëåêòðîííûå. Ê òðàäèöè-
îííûì ìåòîäàì ñòèìóëèðîâàíèÿ îòíîñÿò ïðåäîñòàâëåíèå ñêèäîê, ïðîâåäåíèå ëîòåðåé,
ðîçûãðûøåé è ïðåçåíòàöèé òîâàðîâ, âðó÷åíèå ïîäàðêîâ è ò. ï. Áîëüøèíñòâî èç íèõ
ýôôåêòèâíî èñïîëüçóþòñÿ â èíòåðíåò-òîðãîâëå. Ïðè ýòîì èíòåðíåò äàæå óïðîùàåò è
îáëåã÷àåò âîçìîæíîñòü ïðèìåíåíèÿ ìíîãèõ èç íèõ.

Ýëåêòðîííûå ìåòîäû îñíîâûâàþòñÿ íà ïðèìåíåíèè íîâûõ èíôîðìàöèîííûõ òåõ-
íîëîãèé, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ êîììåð÷åñêèå îðãàíèçàöèè íàêàïëèâàþò çíàíèÿ î êëèåí-
òàõ äëÿ âûñòðàèâàíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñ íèìè, ÷òî ñïîñîáñòâóåò óâåëè÷åíèþ îáúå-
ìîâ ïðîäàæ. Òàêóþ âîçìîæíîñòü ïðåäîñòàâëÿåò èñïîëüçîâàíèå òåõíîëîãèé óïðàâëå-
íèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè (ÑRÌ – Customer Relations Management).

Îäíèì èç îòëè÷èòåëüíûõ ñâîéñòâ ñåòè èíòåðíåò ÿâëÿåòñÿ åå ãèïåðìåäèéíàÿ ïðè-
ðîäà, õàðàêòåðèçóþùàÿñÿ âûñîêîé ýôôåêòèâíîñòüþ â ïðåäñòàâëåíèè è óñâîåíèè èí-
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ôîðìàöèè, ÷òî çíà÷èòåëüíî ïîâûøàåò âîçìîæíîñòè ìàðêåòèíãà â óñèëåíèè âçàèìîäåé-
ñòâèÿ ïðîäàâöîâ è ïîòðåáèòåëåé. Ðàçâèòèå èíòåðíåò-òåõíîëîãèé ïîçâîëÿò ðàçðàáàòû-
âàòü íîâûå ýëåêòðîííûå ìåòîäû ñòèìóëèðîâàíèÿ, ñðåäè êîòîðûõ ìîæíî âûäåëèòü:

• ìåòîäû âèðòóàëüíîé è äîïîëíåííîé ðåàëüíîñòè,  îñíîâàííûå íà âîçìîæíîñòè
«ñõîäèòü â ìàãàçèí, ïðèìåðÿòü è êóïèòü âåùè íå âûõîäÿ èç äîìà». Ýòî áóäåò äåéñòâåí-
íûì èíñòðóìåíòîì ñòèìóëèðîâàíèÿ è íîâûì êàíàëîì ïðîäàæ, ïîñêîëüêó çíà÷èòåëüíî
óïðîùàåò âûáîð òîâàðà è ñóùåñòâåííî ýêîíîìèò âðåìÿ íà ïîêóïêó;

• èñïîëüçîâàíèå ñèñòåìû èíòåãðèðîâàííûõ ìàðêåòèíãîâûõ êàíàëîâ èëè îmni-êàíà-
ëà. Â îñíîâå ñòðàòåãèè îmni-êàíàëà ëåæèò èíòåãðèðîâàííûé ïîäõîä ê ïîêóïàòåëþ, êîãäà
ïîêóïàòåëü âûáèðàåò íàèáîëåå óäîáíûé äëÿ ñåáÿ êàíàë êóïëè-ïðîäàæè, ïðîÿâëÿÿ ïðè
ýòîì ëîÿëüíîñòü íå îïðåäåëåííîìó ìàãàçèíó, à áðåíäó. Ãëàâíîå åãî ïðåèìóùåñòâî çàê-
ëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ïîëüçîâàòåëè ñâîáîäíî ïåðåêëþ÷àþòñÿ ìåæäó êàíàëàìè, íàïðè-
ìåð, ìîáèëüíûì óñòðîéñòâîì, íîóòáóêîì, ñîöèàëüíûìè ñåòÿìè è îôô-ëàéíîâûì
ìàãàçèíîì. Ïðè ýòîì âíå çàâèñèìîñòè îò âèäà êàíàëà àññîðòèìåíò òîâàðîâ è óñëóã
ñîâïàäàåò, äåéñòâóþò åäèíûå öåíû, ïðîâîäÿòñÿ îäíè è òå æå ñòèìóëèðóþùèå àêöèè.

Âíåäðÿÿ òàêèå ìåòîäû ñòèìóëèðîâàíèÿ, ïðîäàâöû ïîëó÷àþò âîçìîæíîñòü ñî-
õðàíèòü ïåðñîíèôèöèðîâàííûé ïîäõîä ê êëèåíòó è ñôîðìèðîâàòü íàèáîëåå äîñòîâåð-
íûé áàíê äàííûõ î êëèåíòàõ-ïîòðåáèòåëÿõ. Çíàíèå ïðåäïî÷òåíèé ïîòðåáèòåëåé ïîçâî-
ëÿåò íàèáîëåå ïîëíî óäîâëåòâîðÿòü èõ ïîòðåáíîñòè è ðàçðàáàòûâàòü áîëåå äåéñòâåííûå
ïðîãðàììû ñòèìóëèðîâàíèÿ ïðîäàæ, ÷òî ñïîñîáñòâóåò óâåëè÷åíèþ îáúåìîâ ïðîäàæ.
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