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ÊÎÌÌÓÍÈÊÀÖÈÈ Â ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÅ ÂÇÀÈÌÎÎÒÍÎØÅÍÈÉ

Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàþòñÿ îñíîâíûå òåíäåíöèè èçìåíåíèÿ êîììóíèêàöèîííîé ïîëèòèêè ïðè
ýâîëþöèè êëàññè÷åñêîé êîíöåïöèè ìàðêåòèíãà â êîíöåïöèþ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé. Óêàçû-
âàþòñÿ îñíîâíûå èíñòðóìåíòû êîììóíèêàöèîííîé ïîëèòèêè è ïîêàçûâàþòñÿ âîçìîæíîñòè èõ
ïðàêòè÷åñêîé ðåàëèçàöèè â ìàðêåòèíãå âçàèìîîòíîøåíèé.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ìàðêåòèíã; ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé; êîììóíèêàöèè; êëèåíòû; ìåíåäæ-
ìåíò æàëîá; Èíòåðíåò.

Ââåäåíèå. Ìàðêåòèíãîâûå êîììóíèêàöèè îáóñëîâëåíû íåîáõîäèìîñòüþ ïðîäâèæå-
íèÿ òîâàðîâ íà öåëåâûå ðûíêè. Ðåçóëüòàòîì èõ îñóùåñòâëåíèÿ ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå ïðè-
âëåêàòåëüíîãî îáðàçà òîâàðà è ïðåäïðèÿòèÿ â öåëÿõ ïîáóæäåíèÿ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåí-
òîâ ê ñîâåðøåíèþ ïîêóïîê.

Â ðàìêàõ ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé èìåþòñÿ øèðîêèå âîçìîæíîñòè äëÿ âëèÿ-
íèÿ íà óêðåïëåíèå ñâÿçåé ïðåäïðèÿòèÿ ñ êëèåíòîì. Ïðè ýòîì èñïîëüçîâàíèå èíñòðó-
ìåíòîâ êîììóíèêàöèîííîé ïîëèòèêè ïðèçâàíî îáåñïå÷èòü ñòàáèëüíîñòü äåëîâûõ îòíî-
øåíèé è ñïîñîáñòâîâàòü èõ äàëüíåéøåìó ðàçâèòèþ. Ýòî ìîæíî ñäåëàòü áëàãîäàðÿ ñîçäà-
íèþ â ïðîöåññå êîììóíèêàöèé ïñèõîëîãè÷åñêèõ áàðüåðîâ íà ïóòè ïåðåõîäà ê êîíêóðåí-
òàì è ãàðàíòèðîâàíèþ íà ýòîé îñíîâå åäèíåíèÿ ïðîäàâöà è êëèåíòà. Êðîìå òîãî, ìîãóò
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áûòü äîñòèãíóòû áîëåå ïîëíàÿ óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòà è äîñòàòî÷íî âûñîêèé óðî-
âåíü åãî äîâåðèÿ ïðåäïðèÿòèþ.

Îñíîâíàÿ ÷àñòü. Âçàèìîâûãîäíûé îáìåí èíôîðìàöèåé ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì è êëè-
åíòîì âîçìîæåí ëèøü ïðè íàëè÷èè ðàçëè÷íûõ êàíàëîâ êîììóíèêàöèé, êîòîðûå ÿâëÿ-
þòñÿ äîñòóïíûìè äëÿ îáåèõ ñòîðîí. Ïðè ýòîì îáÿçàòåëüíûì óñëîâèåì äëÿ óñòàíîâëåíèÿ
èíäèâèäóàëüíîãî ïîäõîäà â êîììóíèêàöèÿõ ñ êëèåíòàìè ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå îáîñíîâàí-
íîé ñòðóêòóðèðîâàííîé áàçû äàííûõ ñ âûäåëåíèåì îòäåëüíûõ ñåãìåíòîâ êëèåíòîâ. Òà-
êàÿ áàçà äîëæíà ïîñòîÿííî ïîïîëíÿòüñÿ ñ ó÷åòîì îðèåíòàöèè ïðåäïðèÿòèÿ íà ñïåöèôè-
÷åñêèå ïîòðåáíîñòè îòäåëüíûõ êëèåíòîâ è ïðåäëàãàåìûå òîâàðû è óñëóãè. Ôîðìèðóå-
ìûå ñ èñïîëüçîâàíèåì áàçû äàííûõ ñîîáùåíèÿ äîëæíû ñîîòâåòñòâîâàòü òðåáîâàíèÿì
êîììóíèêàöèîííîé ïîëèòèêè ïðåäïðèÿòèÿ, ðåàëèçàöèÿ êîòîðîé ïðèçâàíà îáåñïå÷èòü
óêðåïëåíèå ñâÿçåé ñ êëèåíòàìè.

Ïîñòîÿííîå ðàçâèòèå èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé ïîçâîëÿåò ïðåäïðèÿòèÿì èõ øè-
ðîêî èñïîëüçîâàòü ïðè óñòàíîâëåíèè è ïîääåðæàíèè íåîáõîäèìûõ êîíòàêòîâ ñ êëèåíòà-
ìè. Ïðåæäå âñåãî óêàçàííûå òåõíîëîãèè ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü â öåëÿõ îáåñïå÷åíèÿ èí-
òåðàêòèâíîãî äèàëîãà ðàáîòíèêîâ ïðåäïðèÿòèÿ è îòäåëüíûõ êëèåíòîâ. Òàêîé äèàëîã
è ïðåäóñìîòðåí â ìàðêåòèíãå âçàèìîîòíîøåíèé, ïðè ýòîì îñíîâíûìè èíñòðóìåíòàìè
êîììóíèêàöèîííîé ïîëèòèêè ÿâëÿþòñÿ:

� ïðÿìàÿ ðàññûëêà;
� öåíòðû ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè;
� ìåíåäæìåíò æàëîá;
� ïå÷àòíûå èçäàíèÿ äëÿ êëèåíòîâ;
� êàðòà êëèåíòà;
� êëóáû êëèåíòîâ;
� Èíòåðíåò.
Íåñìîòðÿ íà òî ÷òî äàííûå èíñòðóìåíòû îáû÷íî ðàññìàòðèâàþòñÿ ïî îòäåëüíîñòè,

â ïðàêòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé èõ ñëåäóåò ïî âîçìîæíîñòè èñïîëüçîâàòü
ñîâìåñòíî ñ äðóãèìè èìåþùèìèñÿ èíñòðóìåíòàìè êîììóíèêàöèîííîé ïîëèòèêè.

Ïðÿìàÿ ðàññûëêà èìååò ìåñòî òîãäà, êîãäà ïðîäàâåö íàïðàâëÿåò ñâîèì ïîòåíöèàëü-
íûì êëèåíòàì ðàçëè÷íûå ïîñëàíèÿ â ôîðìå ïèñåì, êàòàëîãîâ, âêëàäûøåé è äðóãèõ èí-
ôîðìàöèîííûõ ìàòåðèàëîâ, ïðèçâàííûõ ñïîñîáñòâîâàòü ðàçâèòèþ äåëîâûõ îòíîøåíèé.

Ïîñëå èçó÷åíèÿ ïîòðåáèòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ êëèåíòà åìó ìîãóò áûòü âûñëàíû ñïå-
öèàëüíî ïîäîáðàííûå êàòàëîãè, ïðîñïåêòû è äðóãèå äîêóìåíòû, â êîòîðûõ ñîäåðæàòñÿ
êîíêðåòíûå ïðåäëîæåíèÿ î öåëåñîîáðàçíîñòè äîïîëíèòåëüíîãî ïðèîáðåòåíèÿ ðàíåå
êóïëåííûõ èëè íîâûõ òîâàðîâ.

Ïðèãëàøàÿ êëèåíòà íà ñïåöèàëüíî ïðîâîäèìûå ìåðîïðèÿòèÿ èëè íàïðàâëÿÿ åìó
ïîçäðàâèòåëüíûå îòêðûòêè ñ äíåì ðîæäåíèÿ ëèáî ñ äðóãèìè ïðàçäíèêàìè, ïðåäïðèÿ-
òèå òåì ñàìûì äåìîíñòðèðóåò ñâîå óâàæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê êëèåíòó. Ïðè ýòîì ïðè
èñïîëüçîâàíèè ïðÿìîé ðàññûëêè ïîñëàíèé äëÿ ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ ïðåäïðèÿòèå
ñâîåé ïåðâîî÷åðåäíîé çàäà÷åé ñ÷èòàåò âîçìîæíûì ñêëîíèòü ïîñëåäíèõ ê óñòàíîâëåíèþ
äåëîâûõ îòíîøåíèé. ßâëÿÿñü äîñòàòî÷íî ãèáêîé ôîðìîé êîììóíèêàöèé, ïðÿìàÿ ðàñ-
ñûëêà ìîæåò áûòü ýôôåêòèâíîé ôîðìîé ïðîäâèæåíèÿ òîâàðà íà öåëåâîé ðûíîê. Î÷å-
âèäíî, ïîñëåäíåå âîçìîæíî ïðè óñëîâèè, ÷òî ìåíåäæåðû ïðåäïðèÿòèÿ èìåþò äîñòàòî÷-
íî îáîñíîâàííûå îòâåòû íà ñëåäóþùèå âîïðîñû:

� Êîìó ñëåäóåò îòïðàâèòü ñîîòâåòñòâóþùèå ñîîáùåíèÿ?
� Êàêîå êîíêðåòíî ïîñëàíèå ìîæåò íàèáîëåå ñèëüíî çàèíòåðåñîâàòü îòäåëüíûõ ïî-

òåíöèàëüíûõ è ñóùåñòâóþùèõ êëèåíòîâ?
� Êàêóþ îòâåòíóþ ðåàêöèþ êëèåíòîâ æåëàòåëüíî ïðåäïðèÿòèþ ïîëó÷èòü?
� Êîãäà êîíêðåòíî ïðåäïðèÿòèþ ñëåäóåò îáðàòèòüñÿ ê êëèåíòàì è êàêèå ñðåäñòâà

äîñòàâêè ñîîáùåíèé ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü?
� Êàêèì îáðàçîì ìîæíî âñòóïèòü â êîíòàêò ñ öåëåâîé àóäèòîðèåé?
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Çíàÿ îòâåòû íà óêàçàííûå âîïðîñû, ìîæíî áîëåå îáîñíîâàííî ñîñòàâèòü ñïèñêè ðàñ-
ñûëêè. Ïðàâèëüíî ñîñòàâëåííûé ñïèñîê, âåðíîå óêàçàíèå èìåíè, îáîñíîâàííîå îáðàùå-
íèå ñ èñïîëüçîâàíèåì òèòóëîâ è çâàíèé, à òàêæå êîíêðåòíîå, ñîîòâåòñòâóþùåå ïîòðåá-
íîñòÿì è îæèäàíèÿì öåëåâîé ãðóïïû ïîñëàíèå ìîæåò áûòü ïîëîæèòåëüíî âîñïðèíÿòî
êàæäûì êëèåíòîì, êîòîðûé ïî÷óâñòâóåò ê ñåáå èíäèâèäóàëüíîå îòíîøåíèå. Â ïðîòèâ-
íîì ñëó÷àå ïðåäïðèÿòèå ïîíåñåò íåîáîñíîâàííûå çàòðàòû íà ðàññûëêó èíôîðìàöèîí-
íûõ ìàòåðèàëîâ, à ïîëó÷èâøèå ýòè ïîñëàíèÿ ëþäè âûðàçÿò ñâîå íåäîâîëüñòâî ïîÿâëå-
íèåì ó íèõ ñîâåðøåííî íå íóæíîãî èíôîðìàöèîííîãî ìóñîðà.

Ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ, ðàáîòàþùèå â óñëîâèÿõ ðàçâèòûõ ðûíî÷íûõ îòíîøåíèé, ñîç-
äàþò öåíòðû ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè. Òàêèå öåíòðû ÿâëÿþòñÿ äîñòóïíûìè êàê äëÿ ñóùå-
ñòâóþùèõ, òàê è ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ â òå÷åíèå ñóòîê. Äëÿ îñóùåñòâëåíèÿ êîíòàê-
òîâ ñ öåíòðîì ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû âñå ñóùåñòâóþùèå ñðåä-
ñòâà êîììóíèêàöèé. Ýòî 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 êëèåíòàì è îêàçûâàåò ïîçèòèâíîå âëèÿíèå íà äå-
ÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ. Ïîëüçà äëÿ êëèåíòà ïðîÿâëÿåòñÿ ïðåæäå âñåãî â òîì, ÷òî îí
ìîæåò ïîëó÷èòü íåîáõîäèìûå åìó ïîìîùü è êîíñóëüòàöèè â ïðîöåññå ïðèîáðåòåíèÿ è
ïîòðåáëåíèÿ òîâàðîâ. Áåçóñëîâíî, ÷òî ïîñëåäíåå âîçìîæíî ëèøü òîãäà, êîãäà ñî ñòîðî-
íû ðàáîòíèêîâ öåíòðà ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè áóäåò ïðîÿâëåíà íåîáõîäèìàÿ ÷óòêîñòü
ê îáðàùåíèÿì.

Â ñâîþ î÷åðåäü ïîñòàâëåííàÿ 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, èçó÷å-
íû âîçìîæíîñòè è ïðåäëîæåíû ðåêîìåíäàöèè ïî äàëüíåéøåìó ñîâåðøåíñòâîâàíèþ è
ðàçâèòèþ òîâàðíîãî àññîðòèìåíòà. Êðîìå òîãî, öåíòðîì ìîæåò áûòü ïðîâåäåíà îïðåäå-
ëåííàÿ ðàáîòà ïî íàëàæèâàíèþ êîíòàêòîâ ñ ïîòåíöèàëüíûìè êëèåíòàìè, ñïîñîáñòâóþ-
ùàÿ óâåëè÷åíèþ îáúåìîâ ïðîäàæ. Ðàáîòíèêè öåíòðà ìîãóò âûÿñíèòü ïðè÷èíû ïàññèâ-
íîñòè îòäåëüíûõ êëèåíòîâ, êîòîðûå óæå äëèòåëüíîå âðåìÿ íå ñîâåðøàëè ïîêóïîê. Îíè
ìîãóò ïîïûòàòüñÿ ïîâòîðíî óñòàíîâèòü äåëîâûå îòíîøåíèÿ ñ òàêèìè êëèåíòàìè, ñäåëàâ
èì ïðèâëåêàòåëüíûå, ðàññ÷èòàííûå íà èíäèâèäóàëüíûå çàïðîñû ïðåäëîæåíèÿ.

Îäíèì èç âàæíûõ ôàêòîðîâ, îêàçûâàþùèõ âëèÿíèå íà óêðåïëåíèå ñâÿçåé ñ êëèåí-
òàìè, ÿâëÿåòñÿ óìåíüøåíèå èõ íåóäîâëåòâîðåííîñòè áëàãîäàðÿ ïîñòîÿííîé è öåëåíà-
ïðàâëåííîé ðàáîòå ìåíåäæåðîâ ïðåäïðèÿòèÿ ñ æàëîáàìè êëèåíòîâ. Òàêèå æàëîáû, êàê
ïðàâèëî, ïîñòóïàþò â öåíòðû ïî ðàáîòå ñ êëèåíòàìè, ãäå îíè îáðàáàòûâàþòñÿ, è íà ýòîé
îñíîâå ðàçðàáàòûâàþòñÿ ðåêîìåíäàöèè ïî ìîäèôèêàöèè âûïóñêàåìîé ïðîäóêöèè, ñî-
âåðøåíñòâîâàíèþ åå ïðîèçâîäñòâà è îáåñïå÷åíèþ áîëåå âûñîêîãî óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ
ïîòðåáèòåëåé. Âñå óêàçàííûå äåéñòâèÿ, îáóñëîâëåííûå ïîëó÷åíèåì æàëîá, èõ îáðàáîò-
êîé, ïðèíÿòèåì ñîîòâåòñòâóþùèõ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé, à òàêæå ñòèìóëèðîâàíèåì
ýôôåêòèâíîé ðåàëèçàöèè ïîñëåäíèõ, îñóùåñòâëÿþòñÿ â ðàìêàõ ìåíåäæìåíòà æàëîá.

Êàê ïîêàçûâàþò ïðîâîäèìûå èññëåäîâàíèÿ, òåíäåíöèÿ âîçíèêíîâåíèÿ è îáðàùåíèÿ
êëèåíòîâ ñ æàëîáàìè ìîæåò áûòü îõàðàêòåðèçîâàíà ñ èñïîëüçîâàíèåì òàê íàçûâàåìîé
ïèðàìèäû æàëîá.

Ñîãëàñíî ýòîé ïèðàìèäå òîëüêî 5 % íåäîâîëüíûõ êëèåíòîâ ñìîãëè äîâåñòè ñâîþ æà-
ëîáó äî âûñøåãî ðóêîâîäñòâà ïðåäïðèÿòèÿ [1]. Õîòÿ äî ýòîãî îíè ïî êðàéíåé ìåðå äâàæ-
äû îáðàùàëèñü ê îòäåëüíûì ðàáîòíèêàì ïðåäïðèÿòèÿ ñ èçëîæåíèåì ñâîåãî íåãàòèâíîãî
îòíîøåíèÿ ê ïðåäïðèÿòèþ è åãî òîâàðàì.

Î÷åâèäíî, êàæäàÿ äîâåäåííàÿ äî ïðåäïðèÿòèÿ æàëîáà íåóäîâëåòâîðåííîãî êëèåíòà
òðåáóåò îïðåäåëåííûõ çàòðàò ïîñëåäíåãî. Ïîýòîìó íåîáõîäèìî ñîçäàòü ïîáóäèòåëüíûå
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ìîòèâû ê òîìó, ÷òîáû êëèåíò ìîã äîâåñòè äî öåíòðà æàëîá ñâîþ ïîçèöèþ ïî ñëîæèâ-
øåéñÿ è íå óñòðàèâàþùåé åãî ñèòóàöèè. Ïîìèìî ñîçäàíèÿ òàêèõ ïîáóäèòåëüíûõ ìîòè-
âîâ êëèåíò äîëæåí èìåòü äîñòóïíûå ñðåäñòâà ðàñïðîñòðàíåíèÿ èíôîðìàöèè, ÷òîáû äî-
ñòàâèòü ñâîþ æàëîáó, êîòîðàÿ ìîæåò áûòü èçëîæåíà â óñòíîé èëè ïèñüìåííîé ôîðìå.
Â êà÷åñòâå äîñòóïíûõ äëÿ êëèåíòà ñðåäñòâ êîììóíèêàöèé îáû÷íî èñïîëüçóþòñÿ áåñ-
ïëàòíûå òåëåôîííûå ëèíèè, òàê íàçûâàåìûå êíèãè æàëîá è ïðåäëîæåíèé â ìåñòàõ ïðî-
äàæ, ðàçìåùàåìûå â Èíòåðíåòå ñïåöèàëüíûå àíêåòû. Êðîìå òîãî, ìåíåäæåðû ïðåäïðè-
ÿòèÿ ìîãóò ïðîâîäèòü îïðîñû êëèåíòîâ, ïîçâîëÿþùèå êàê âûÿâèòü èõ íåóäîâëåòâîðåí-
íîñòü, òàê è óñòàíîâèòü ïðè÷èíû ïîñëåäíåãî.

Êàê ïîêàçûâàåò îïûò ðàáîòû ïðåäïðèÿòèé ñ æàëîáàìè êëèåíòîâ, òàêóþ ðàáîòó ñëå-
äóåò ïîðó÷àòü ìîòèâèðîâàííûì, ïðîôåññèîíàëüíî è ïñèõîëîãè÷åñêè ïîäãîòîâëåííûì
ñîòðóäíèêàì ïðåäïðèÿòèÿ. Êàæäûé ñîòðóäíèê, ïîëó÷èâøèé æàëîáó, äîëæåí îòíîñèòü-
ñÿ ê íåé âïîëíå àäåêâàòíî. Âñÿ èìåþùàÿñÿ â æàëîáå ñîäåðæàòåëüíàÿ èíôîðìàöèÿ
äîëæíà áûòü ñòðóêòóðèðîâàíà è ïîëíîñòüþ ó÷òåíà. Ñ ó÷åòîì ïîñëåäíåãî âñå ïîñòóïèâ-
øèå æàëîáû äîëæíû áûòü ðàññîðòèðîâàíû è íàïðàâëåíû â ñîîòâåòñòâóþùèå îòäåëû è
ñëóæáû ïðåäïðèÿòèÿ.

Íà êðóïíûõ ïðåäïðèÿòèÿõ äëÿ îáðàáîòêè ïîñòóïàþùèõ æàëîá ìîãóò áûòü ñîçäàíû
ñïåöèàëüíûå àâòîìàòèçèðîâàííûå ñèñòåìû. Ñîòðóäíèêàì ïðåäïðèÿòèÿ, èìåþùèì íå-
ïîñðåäñòâåííîå îòíîøåíèå ê ïîñòóïèâøèì æàëîáàì, äîëæíû áûòü ïðåäîñòàâëåíû íåîá-
õîäèìûå ïîëíîìî÷èÿ äëÿ ïðèíÿòèÿ èìè àäåêâàòíûõ â ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè ðåøå-
íèé. Íàïðèìåð, ñîòðóäíèêàì ðåñòîðàíîâ áûñòðîãî ïèòàíèÿ McDonald’s ïðåäîñòàâëåíî
ïðàâî ñàìîñòîÿòåëüíî ïðèíèìàòü ðåøåíèå î çàìåíå áëþäà, ïî îòíîøåíèþ ê êîòîðîìó ó
êëèåíòà âîçíèêëè êîíêðåòíûå ïðåòåíçèè. Ïîñëå ðàññìîòðåíèÿ è àíàëèçà êàæäîé èç
ïîñòóïèâøèõ íà ïðåäïðèÿòèå æàëîá ïðèíèìàþòñÿ êîíêðåòíûå ðåøåíèÿ, êîòîðûå íà-
ïðàâëÿþòñÿ â ñîîòâåòñòâóþùèå îòäåëû è ñëóæáû ïðåäïðèÿòèÿ â öåëÿõ óñòðàíåíèÿ è íå-
äîïóùåíèÿ âûÿâëåííûõ íåäîñòàòêîâ. Ïðè ýòîì êëèåíò, îò êîòîðîãî ïîñòóïèëà æàëîáà,
ìîæåò ðàññ÷èòûâàòü íà îïðåäåëåííóþ êîìïåíñàöèþ, ÷òî ìîæåò áûòü ìîòèâèðóþùèì
ôàêòîðîì ê ïîñëåäóþùèì àíàëîãè÷íûì äåéñòâèÿì êëèåíòà è ñïîñîáñòâîâàòü óêðåïëå-
íèþ åãî ñâÿçåé ñ ïðåäïðèÿòèåì.

Àíàëèçèðóÿ ïðàêòè÷åñêóþ äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèé ïî ðàññìîòðåíèþ è ïðèíÿ-
òèþ ðåøåíèé îòíîñèòåëüíî ïîñòóïàþùèõ æàëîá îò ïîêóïàòåëåé è ïîòðåáèòåëåé òîâà-
ðîâ, ìîæíî ñäåëàòü âûâîä, ÷òî ñâîåâðåìåííîå è ïîëíîå èõ óäîâëåòâîðåíèå ïîçâîëÿåò
ïðåäïðèÿòèÿì çíà÷èòåëüíî ïîâûøàòü ýôôåêòèâíîñòü ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëü-
íîñòè.

Ïîñëåäíåå äîñòèãàåòñÿ ïðåæäå âñåãî çà ñ÷åò òîãî, ÷òî óâåëè÷èâàåòñÿ òîâàðîîáîðîò,
ñîçäàþòñÿ õîðîøèå âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ óæå ñóùåñòâóþùèìè êëèåíòàìè. Ïðè ýòîì
ïðåäïðèÿòèå ïîëó÷àåò áåñïëàòíî òàê íóæíóþ åìó èíôîðìàöèþ, èñïîëüçîâàíèå êîòîðîé
ïîçâîëÿåò ïðèíèìàòü îáîñíîâàííûå óïðàâëåí÷åñêèå ðåøåíèÿ, íàïðàâëåííûå íà äàëü-
íåéøåå ïîâûøåíèå êà÷åñòâà òîâàðîâ è óñëóã, îïåðàòèâíî ðåàãèðóÿ íà ñóùåñòâóþùèå
íåäîñòàòêè â ðàáîòå ïðåäïðèÿòèÿ. Îáîñíîâàííîå ðåàãèðîâàíèå íà âîçíèêàþùèå ïðîáëå-
ìû ïîâûøàåò äîâåðèå êëèåíòîâ ê ïðåäïðèÿòèþ è ñïîñîáñòâóåò ïîääåðæàíèþ è äàëüíåé-
øåìó ðàçâèòèþ ñëîæèâøèõñÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé. Áåçóñëîâíî, ðàáîòà ñ æàëîáàìè êëè-
åíòîâ íåñåò îïðåäåëåííûå çàòðàòû. Îäíàêî âûãîäà ïðåäïðèÿòèÿ îïðàâäûâàåò ýòè çàòðà-
òû, ïðè÷åì ìíîãèå ñ÷èòàþò, ÷òî ðåíòàáåëüíîñòü èíâåñòèöèé â ñîçäàíèå è ôóíêöèîíèðî-
âàíèå ñîîòâåòñòâóþùèõ ñèñòåì óïðàâëåíèÿ æàëîáàìè ñîñòàâëÿåò îò 50 äî 400 % [1].

Íåñìîòðÿ íà ýòî ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ íå ñ÷èòàþò íóæíûì âêëàäûâàòü ñðåäñòâà
â ñîçäàíèå è ôóíêöèîíèðîâàíèå ñèñòåì îáðàáîòêè è óäîâëåòâîðåíèÿ æàëîá. Ïðè÷åì
ìíîãèå óñòíûå æàëîáû êëèåíòîâ âîîáùå íå âîñïðèíèìàþòñÿ äîëæíûì îáðàçîì ñîòðóä-
íèêàìè ïðåäïðèÿòèé, õîòÿ èõ ÷èñëî ïðåâîñõîäèò ïèñüìåííûå îáðàùåíèÿ.

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

Â öåëÿõ óêðåïëåíèÿ ñâÿçåé ñ êëèåíòàìè ìíîãèå òîâàðîïðîèçâîäèòåëè, à òàêæå òîð-
ãîâûå ïðåäïðèÿòèÿ âûïóñêàþò ñïåöèàëüíûå èçäàíèÿ äëÿ êëèåíòîâ. Ê íèì â ÷àñòíîñòè
îòíîñÿòñÿ èëëþñòðèðîâàííûå ïðèëîæåíèÿ ê âûõîäÿùèì áîëüøèì òèðàæîì ãàçåòàì,
èçäàâàåìûì ïðåäïðèÿòèÿìè ðîçíè÷íîé òîðãîâëè, ïðåäëàãàþùèå ïðîäóêòû ïèòàíèÿ.
Ãëÿíöåâûå æóðíàëû èçäàþò ìíîãèå àïòåêè, àâòîïðîèçâîäèòåëè è ôèíàíñîâûå âåäîì-
ñòâà. Êàê ïðàâèëî, ðåãóëÿðíî èçäàâàåìûå ïðèëîæåíèÿ ê ãàçåòàì è æóðíàëàì ðàñïðî-
ñòðàíÿþòñÿ áåñïëàòíî. Â òàêèõ èçäàíèÿõ ïîìåùàþòñÿ ìàòåðèàëû, â êîòîðûõ ñîäåðæèò-
ñÿ èíôîðìàöèÿ î êîíêðåòíûõ ïðåäïðèÿòèÿõ è îòðàñëÿõ, ïðåäëàãàåìûõ òîâàðàõ è óñëó-
ãàõ. Íàðÿäó ñ ýòèì ñîîáùàåòñÿ î òåõíîëîãè÷åñêèõ íîâèíêàõ, âîçìîæíîñòÿõ ñåðâèñíîãî
îáñëóæèâàíèÿ. Îäíîâðåìåííî ìîãóò ñîäåðæàòüñÿ ðàçëè÷íûå ñîâåòû ïî èñïîëüçîâàíèþ
òîâàðîâ, ïðåäëîæåíèÿ ïî âîçìîæíîìó îòäûõó êëèåíòîâ. Íàðÿäó ñ óêàçàííîé ñîäåðæèò-
ñÿ è äðóãàÿ ïîëåçíàÿ äëÿ êëèåíòà èíôîðìàöèÿ. Ó÷èòûâàÿ, ÷òî ïå÷àòàíèå è ðàñïðîñòðà-
íåíèå èçäàíèé òðåáóþò çíà÷èòåëüíûõ çàòðàò, îòäåëüíûå òåìàòè÷åñêèå ïîäáîðêè ìîãóò
áûòü îïóáëèêîâàíû êàê ðåêëàìíûå ïîñëàíèÿ äðóãèõ ïðåäïðèÿòèé. Ïîñëåäíåå, î÷åâèä-
íî, âîçìîæíî, åñëè êîíêðåòíûå ïå÷àòíûå èçäàíèÿ äëÿ êëèåíòîâ âîñïðèíèìàþòñÿ èìè
ñ äîâåðèåì è ÿâëÿþòñÿ îáùåïðèçíàííûìè.

Ñàìûì øèðîêî èñïîëüçóåìûì èíñòðóìåíòîì êîììóíèêàöèîííîé ïîëèòèêè â ìàð-
êåòèíãå âçàèìîîòíîøåíèé ÿâëÿåòñÿ êàðòà êëèåíòà. Íàëè÷èå òàêîé êàðòû ñîçäàåò îïðå-
äåëåííûå ïðåèìóùåñòâà äëÿ êëèåíòà, îáåñïå÷èâàÿ åìó äîñòóï ê ñïåöèàëüíûì óñëóãàì
ïðîäàâöà. Íàèáîëåå ÷àñòî òàêàÿ êàðòà ðàñïðîñòðàíÿåòñÿ ñðåäè êëèåíòîâ àâèàêîìïàíèé,
ñóïåðìàðêåòîâ, ôèðì ïî ïðîêàòó àâòîìîáèëåé, ñåòåé àâòîçàïðàâî÷íûõ.

Êàðòà êëèåíòà ìîæåò âûïîëíÿòü ðàçëè÷íûå ôóíêöèè. Îäíàêî íàèáîëåå ÷àñòî òàêè-
ìè ôóíêöèÿìè ÿâëÿþòñÿ êðåäèòíàÿ, ñòèìóëèðóþùàÿ è ïëàòåæíàÿ. Íàëè÷èå êàðòû
êëèåíòà ïîçâîëÿåò ïîñëåäíåìó îñóùåñòâëÿòü îïåðàöèè áåçíàëè÷íîãî ðàñ÷åòà, ïðîèçâî-
äèòü îïëàòó òîâàðîâ è óñëóã â ðàññðî÷êó, ó÷àñòâîâàòü â äèñêîíòíûõ è áîíóñíûõ ïðî-
ãðàììàõ ïðåäïðèÿòèÿ. Êðîìå òîãî, êëèåíòû, èìåþùèå òàêóþ êàðòó, ìîãóò ðàññ÷èòû-
âàòü íà ïîäàðêè êî äíþ ðîæäåíèÿ, ïîëó÷àòü ïðèçû, à òàêæå äðóãèå ïîîùðåíèÿ çà äîëãî-
ñðî÷íûå îòíîøåíèÿ ñ ïðîäàâöîì.

Ñðåäè êàðò êëèåíòà îñîáîå çíà÷åíèå èìåþò ýêñêëþçèâíûå êàðòû äëÿ îñîáî öåííûõ
êëèåíòîâ. Íàëè÷èå òàêîé êàðòû ó êëèåíòà îçíà÷àåò, ÷òî åå âëàäåëåö ïîëüçóåòñÿ îñîáûì
ïðèçíàíèåì è äîâåðèåì ñî ñòîðîíû ïðåäïðèÿòèÿ. Ïîñëåäíåå åùå áîëåå çíà÷èìî, åñëè
âëàäåëåö ýêñêëþçèâíîé êàðòû ÿâëÿåòñÿ ÷ëåíîì îïðåäåëåííîé ïðèâèëåãèðîâàííîé
ãðóïïû ëþäåé.

Ââîäÿ êàðòó êëèåíòà, ïðåäïðèÿòèå áåçóñëîâíî ïðåñëåäóåò ñâîè êîíêðåòíûå öåëè è
ïðåæäå âñåãî îíî ðàññ÷èòûâàåò íà äàëüíåéøåå óêðåïëåíèå ñâÿçåé ñ ñóùåñòâóþùèìè
êëèåíòàìè è íà âîçìîæíîñòü ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ. Äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ýòîãî ïðåäïðèÿòèå
ñ÷èòàåò, ÷òî íàëè÷èå êàðòû êëèåíòà äàñò âîçìîæíîñòü áîëåå ïîëíî èçó÷èòü ïîòðåáè-
òåëüñêîå è ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå êëèåíòà. Áëàãîäàðÿ ýòîìó ïðåäïðèÿòèå ìîæåò áî-
ëåå îáîñíîâàííî ïðîâåñòè ñåãìåíòèðîâàíèå ðûíêà, àäàïòèðîâàòü àññîðòèìåíò òîâàðà
ê êîíêðåòíûì çàïðîñàì ïîòðåáèòåëåé è ïîñòðîèòü ñâîþ ïðåäïðèíèìàòåëüñêóþ äåÿòåëü-
íîñòü ñ èñïîëüçîâàíèåì ïðÿìîãî ìàðêåòèíãà. Â ðåçóëüòàòå ìîãóò áûòü ñîçäàíû áëàãî-
ïðèÿòíûå óñëîâèÿ äëÿ ñîâåðøåíèÿ ñóùåñòâóþùèìè ïîòðåáèòåëÿìè äîïîëíèòåëüíûõ
ïîêóïîê. Ïîìèìî óâåëè÷åíèÿ ñðåäíåé ñóììû ïîêóïîê è ÷àñòîòû èõ ñîâåðøåíèÿ ñóùå-
ñòâóþùèìè êëèåíòàìè ñîçäàþòñÿ óñëîâèÿ äëÿ óñòàíîâëåíèÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé ñ íî-
âûìè ïîêóïàòåëÿìè ïðîäóêöèè ïðåäïðèÿòèÿ. Òàêèå óñëîâèÿ ìîãóò áûòü ñîçäàíû áëàãî-
äàðÿ ïðåäîñòàâëåíèþ êëèåíòàì ïðèâèëåãèðîâàííûõ óñëóã. Â êà÷åñòâå ïîñëåäíèõ ìîãóò
áûòü, íàïðèìåð, áîëåå äëèòåëüíûå ãàðàíòèè ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ, áîëåå âûãîäíûå
óñëîâèÿ îáìåíà òîâàðà â ñëó÷àå òàêîé íåîáõîäèìîñòè, ïðèãëàøåíèÿ íà ïðåçåíòàöèè íî-
âûõ òîâàðîâ ñ áåñïëàòíûì âðó÷åíèåì îòäåëüíûõ îáðàçöîâ. Êðîìå òîãî, íàëè÷èå ó îò-
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äåëüíûõ êëèåíòîâ ñïåöèàëüíî ïðåäíàçíà÷åííûõ äëÿ êàæäîãî èç íèõ ýêñêëþçèâíûõ
êàðò ñîçäàåò ó êëèåíòà ÷óâñòâà ïðèçíàíèÿ è äîâåðèÿ, ïðîÿâëåííûå ê íèì ñî ñòîðîíû
ïðåäïðèÿòèÿ. Ó÷èòûâàÿ ñêàçàííîå âûøå, ìíîãèå ïðåäïðèÿòèÿ ïðèäàþò îñîáîå çíà÷å-
íèå êàðòå êëèåíòà, ñîçäàâàÿ ïðè ýòîì äîïîëíèòåëüíûå âûãîäû åå âëàäåëüöàì.

Â ÷àñòíîñòè, øèðîêî èçâåñòíàÿ êîìïàíèÿ IKEA ïðåäóñìàòðèâàåò äëÿ âëàäåëüöåâ
êàðòû êëèåíòà òàêèå âûãîäû, êàê áåñïëàòíîå ñòðàõîâàíèå òðàíñïîðòà, ïîëó÷åíèå áåñ-
ïëàòíûõ êîíñóëüòàöèé î íîâûõ òîâàðàõ êîìïàíèè, âîçìîæíîñòü ïîãàøåíèÿ ñ÷åòîâ
â ðàññðî÷êó. Èñïîëüçîâàíèå êàðòû êëèåíòà ïîçâîëÿåò ïîääåðæèâàòü è óêðåïëÿòü ñâÿçè
ñ ñóùåñòâóþùèìè êëèåíòàìè, à òàêæå ñîçäàâàòü áëàãîïðèÿòíûå óñëîâèÿ äëÿ óñòàíîâëå-
íèÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé ñ íîâûìè.

Òàêèì îáðàçîì, íàëè÷èå êàðòû êëèåíòà ìîæåò îêàçàòü ïîçèòèâíîå âëèÿíèå íà ïðåä-
ïðèíèìàòåëüñêóþ äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ. Âìåñòå ñ òåì åñëè ïðåäïðèÿòèå íàìåðåíî
ââåñòè òàêóþ êàðòó, åìó íåîáõîäèìî â ïåðâóþ î÷åðåäü óáåäèòüñÿ â òîì, ÷òî îíà íàéäåò
ïðèçíàíèå ñî ñòîðîíû ñóùåñòâóþùèõ è ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ ïðåäïðèÿòèÿ. Îäíî-
âðåìåííî ñëåäóåò ðåøèòü, íàñêîëüêî äîâåðèòåëüíûìè ìîãóò áûòü îòíîøåíèÿ ïðåäïðèÿ-
òèÿ è êëèåíòà, êàêóþ äîïîëíèòåëüíóþ âûãîäó ïðåäïðèÿòèå ñìîæåò îáåñïå÷èòü âëàäåëü-
öàì êàðòû êëèåíòà.

Íàðÿäó ñ ïðåäëîæåíèåì êàðòû êëèåíòà øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå ïîëó÷èëî ñîçäà-
íèå êëóáà êëèåíòîâ. Ôóíêöèîíèðîâàíèå ïîñëåäíåãî ïðåñëåäóåò öåëü îáåñïå÷èòü óñòîé-
÷èâûå ñâÿçè ïðåäïðèÿòèÿ ñ ñóùåñòâóþùèìè êëèåíòàìè áëàãîäàðÿ ïðåäîñòàâëåíèþ ïî-
ñëåäíèì äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã. Â êà÷åñòâå ÷ëåíîâ êàæäîãî êîíêðåòíîãî êëóáà ñëåäóåò
ïðåæäå âñåãî ïðèâëåêàòü êëèåíòîâ, êîòîðûå èìåþò âûñîêèé óðîâåíü ëîÿëüíîñòè êàê
ê ïðåäïðèÿòèþ, òàê è ê ïðåäëàãàåìîé èì ïðîäóêöèè. Ïðè ýòîì ÷ëåíñòâî â êëóáå äîëæíî
âûçûâàòü ó êëèåíòîâ ÷óâñòâî ïðèçíàíèÿ, ïðåñòèæà, îñîáîãî ñòàòóñà è âîçìîæíîé ñàìî-
ðåàëèçàöèè. Áëàãîäàðÿ ýòîìó äîñòèãàåòñÿ óâåëè÷åíèå îáúåìîâ ïðîäàæ ïðîäóêöèè êëè-
åíòàì ïðåäïðèÿòèÿ, ñîçäàâøåãî äàííûé êëóá. Íàïðèìåð, ïðîâåäåííûå èññëåäîâàíèÿ
ïîêàçàëè, ÷òî ÷ëåíû êëóáîâ êëèåíòîâ êîìïàíèè IKEA ïðèîáðåòàþò òîâàðîâ â ñðåäíåì
íà 15 % áîëüøå, ÷åì ýòî äåëàþò îñòàëüíûå ïîêóïàòåëè, îáåñïå÷èâàÿ ïðè ýòîì öåíîâûå
ïðåèìóùåñòâà äëÿ ÷ëåíîâ êëóáà [1]. Ïðåäïðèÿòèå òåì ñàìûì âîçäâèãàåò ýêîíîìè÷åñêèå
áàðüåðû, ïðåïÿòñòâóþùèå ïåðåõîäó êëèåíòîâ ê êîíêóðåíòàì. Îäíîâðåìåííî ñ ýòèì
ó ïðåäïðèÿòèÿ ïîÿâëÿþòñÿ äîïîëíèòåëüíûå âîçìîæíîñòè äëÿ ïðèîáðåòåíèÿ íîâûõ êëè-
åíòîâ.

Îñîáî âàæíîå çíà÷åíèå êëóáû êëèåíòîâ èìåþò äëÿ èçó÷åíèÿ ïîâåäåíèÿ ïîêóïàòåëåé
è ïîòðåáèòåëåé ïðîäóêöèè. Ñ ýòîé öåëüþ ñîòðóäíèêè ïðåäïðèÿòèÿ îñóùåñòâëÿþò ñáîð
èíôîðìàöèè î ñòðóêòóðå ñóùåñòâóþùåãî ñïðîñà, ïðåäïî÷òåíèÿõ è çàïðîñàõ îòäåëüíûõ
÷ëåíîâ êëóáà. Òàêàÿ èíôîðìàöèÿ ïîñòîÿííî ïîïîëíÿåò áàçó äàííûõ ïðåäïðèÿòèÿ è ñòà-
íîâèòñÿ äîñòóïíîé âñåì åãî ñòðóêòóðíûì ïîäðàçäåëåíèÿì. Ñ ó÷åòîì ñîáðàííîé èíôîð-
ìàöèè êîììóíèêàöèîííàÿ ïîëèòèêà, ðåàëèçàöèÿ êîòîðîé ïðèçâàíà ñîçäàòü âûñîêèé
èìèäæ ïðåäïðèÿòèÿ, îáåñïå÷èâàåò óêðåïëåíèå ñâÿçåé ñ êëèåíòàìè. Îäíîâðåìåííî ïî-
ÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü ïðîâåäåíèÿ áîëåå àêòèâíîé ðàáîòû ïî óñòàíîâëåíèþ äåëîâûõ îò-
íîøåíèé ñ íîâûìè êëèåíòàìè.

Â ðåàëüíîé ïðàêòèêå äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé èìåþòñÿ êàê îòêðûòûå, òàê è çà-
êðûòûå êëóáû êëèåíòîâ. Îòêðûòûå êëóáû êëèåíòîâ äîñòóïíû äëÿ âñåõ æåëàþùèõ.
Íå ñóùåñòâóåò êàêèõ-ëèáî óñëîâèé è îãðàíè÷åíèé äëÿ òîãî, ÷òîáû ñòàòü ÷ëåíîì îòêðû-
òîãî êëóáà. Â òî æå âðåìÿ çàêðûòûé êëóá êëèåíòîâ ìîæåò èìåòü âñòóïèòåëüíûå áàðüå-
ðû, ÷òî äåëàåò åãî äîñòóïíûì äëÿ îãðàíè÷åííîãî ÷èñëà êëèåíòîâ. Íàèáîëåå ÷àñòî òàêè-
ìè áàðüåðàìè ÿâëÿþòñÿ âñòóïèòåëüíûå èëè åæåãîäíûå âçíîñû, êîòîðûå äîëæåí îïëà-
÷èâàòü êàæäûé èç áóäóùèõ èëè íàñòîÿùèõ ÷ëåíîâ êëóáà. Âåëè÷èíû âçíîñîâ èëè çíà÷è-
ìîñòü äðóãèõ óñëîâèé âñòóïëåíèÿ â êëóá çàâèñÿò îò òîé âûãîäû, êîòîðóþ èìååò êëèåíò,
ÿâëÿÿñü ÷ëåíîì âûáðàííîãî êëóáà. Óïëàòà óêàçàííûõ âçíîñîâ îáóñëîâëåíà íåîáõîäè-
ìîñòüþ ïîêðûòèÿ çíà÷èòåëüíûõ ðàñõîäîâ, òðåáóåìûõ äëÿ îðãàíèçàöèè íîðìàëüíîé ðà-
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áîòû êëóáà êëèåíòîâ. Ê òàêèì ñðåäñòâàì îòíîñÿòñÿ ïðåæäå âñåãî çàòðàòû íà âûïóñêàå-
ìûå êëóáîì ïå÷àòíûå èçäàíèÿ, èõ ðàññûëêó, ñîçäàíèå ñàéòà â Èíòåðíåòå, ïðîâåäåíèå
ðàçëè÷íûõ çàñåäàíèé, ïðàçäíè÷íûõ è äðóãèõ ìåðîïðèÿòèé. Áåçóñëîâíî, ÷àñòü òàêèõ
ðàñõîäîâ ïðåäïðèÿòèå ïîêðûâàåò çà ñ÷åò ñðåäñòâ, âûäåëÿåìûõ íà åãî ìàðêåòèíãîâóþ äå-
ÿòåëüíîñòü. Êðîìå òîãî, îïðåäåëåííûå ñðåäñòâà çàðàáàòûâàþò ñàìè êëóáû. Ñ ýòîé öåëüþ
îíè îðãàíèçóþò ïðîèçâîäñòâî è ïðîäàæó êëóáíûõ àêñåññóàðîâ (ìàéêè, ìÿãêèå èãðóø-
êè), ðàçìåùàþò ðåêëàìó äðóãèõ ïðåäïðèÿòèé â êëóáíûõ ïå÷àòíûõ èçäàíèÿõ, îðãàíèçó-
þò ðàçëè÷íûå ïëàòíûå ñåìèíàðû è ïîåçäêè, à òàêæå ïðîâîäÿò äðóãèå ïîäîáíûå ìåðî-
ïðèÿòèÿ.

Î÷åâèäíî, ÷òî óñïåøíî ðåàëèçîâàòü èäåþ ñîçäàíèÿ êëóáîâ êëèåíòîâ ìîæíî ëèøü
òîãäà, êîãäà ïðåäëàãàåìûé êëóáàìè ïåðå÷åíü óñëóã ïðèíîñèò êîíêðåòíóþ è âïîëíå ïðè-
åìëåìóþ äëÿ åãî ÷ëåíîâ âûãîäó. Òàêèå óñëóãè äîëæíû ïîçèöèîíèðîâàòüñÿ ïðèìåðíî íà
òîì æå óðîâíå, ÷òî è îñíîâíûå ïðåäëàãàåìûå ïðåäïðèÿòèåì òîâàðû.

Â ñëó÷àå êîãäà ïðåäëàãàåìûå óñëóãè íå èìåþò íåïîñðåäñòâåííîé ñâÿçè ñ îñíîâíîé
ïðîäóêöèåé ïðåäïðèÿòèÿ, óñïåøíàÿ äåÿòåëüíîñòü êëóáà êëèåíòîâ âî ìíîãîì çàâèñèò îò
òîãî, íàñêîëüêî îêàçûâàåìûå óñëóãè ñîîòâåòñòâóþò ñïåöèôè÷åñêèì çàïðîñàì öåëåâîãî
ðûíêà. Îáîñíîâàííîñòü ïîñëåäíåãî óòâåðæäåíèÿ äîêàçûâàåòñÿ êîíêðåòíûìè ïðèìåðà-
ìè ðàáîòû êëóáîâ ðÿäà ïðåäïðèÿòèé. Íàïðèìåð, äëÿ ÷ëåíîâ óñïåøíî ðàáîòàþùåãî êëó-
áà ôèðìû «Ôîëüêñâàãåí» ïðåäëàãàþòñÿ ïîëüçóþùèåñÿ ñïðîñîì ìíîãèå äîïîëíèòåëü-
íûå óñëóãè. Ýòî è ôèíàíñîâûå óñëóãè, è òåëåñåðâèñ, è ðàçëè÷íûå êîíòàêòíûå ïðîãðàì-
ìû. Âñå òàêèå óñëóãè ïðèíîñÿò çíà÷èòåëüíóþ âûãîäó êëèåíòàì, ÷òî èìååò âàæíîå çíà-
÷åíèå äëÿ äàëüíåéøåãî óêðåïëåíèÿ ñâÿçåé ôèðìû ñ åå êëèåíòàìè. Âàæíûì ôàêòîðîì
ÿâëÿåòñÿ ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ êëèåíòîâ.

Â ìàðêåòèíãå âçàèìîîòíîøåíèé íåìàëîâàæíûì èíñòðóìåíòîì êîììóíèêàöèé, ñïî-
ñîáñòâóþùèì óêðåïëåíèþ ñâÿçåé ñ êëèåíòàìè, ÿâëÿåòñÿ Èíòåðíåò. ×òîáû òàêîé èí-
ñòðóìåíò ìîæíî áûëî èñïîëüçîâàòü, æåëàòåëüíî ñîçäàòü îôèöèàëüíûé ñàéò ïðåäïðèÿ-
òèÿ, îðãàíèçîâàòü ïîäãîòîâêó íà äîëæíîì óðîâíå èíäèâèäóàëüíûõ ïîñëàíèé, îáåñïå-
÷èòü ïåðåäà÷ó òàêèõ ïîñëàíèé êëèåíòàì, à òàêæå îðãàíèçîâàòü äèñêóññèîííûå ôîðó-
ìû, â ðàìêàõ êîòîðûõ êëèåíòû ìîãóò îáìåíÿòüñÿ ñâîèì ìíåíèåì î ïðåäïðèÿòèè è åãî
ïðîäóêöèè.

Âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ Èíòåðíåòà â ïðîöåññå êîììóíèêàöèé êëèåíòà ñ ïðåä-
ïðèÿòèåì ïîçâîëÿåò ïîñëåäíåìó ïîääåðæèâàòü ïîñòîÿííûå êîíòàêòû, íåîáõîäèìûå äëÿ
ñîõðàíåíèÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé. Êðîìå òîãî, ñäåëàâ ïîäïèñêó íà èíôîðìàöèîííûå ìà-
òåðèàëû, êëèåíò ðåãóëÿðíî ïîëó÷àåò ïîäðîáíûå ñâåäåíèÿ î ïîñëåäíèõ íîâèíêàõ ïðåä-
ïðèÿòèÿ. Îí òàêæå ìîæåò ó÷àñòâîâàòü â áîíóñíîé ïðîãðàììå ïðåäïðèÿòèÿ, ñîáèðàÿ òàê
íàçûâàåìûå Âåá-ìèëè.

Â ñâîþ î÷åðåäü èñïîëüçîâàíèå Èíòåðíåòà èìååò âàæíîå çíà÷åíèå è äëÿ ïðåäïðèÿ-
òèÿ. Òàêàÿ çíà÷èìîñòü îáóñëîâëåíà òåì, ÷òî ó ïðåäïðèÿòèÿ ïîÿâëÿþòñÿ äîïîëíèòåëü-
íûå âîçìîæíîñòè ïîïîëíèòü åãî áàçó äàííûõ íîâîé èíôîðìàöèåé î êëèåíòàõ. Íàïðÿ-
ìóþ ñ èñïîëüçîâàíèåì Èíòåðíåòà ìîãóò áûòü ðàññìîòðåíû è æàëîáû êëèåíòîâ. Êàê ïðà-
âèëî, ïîñëå ïîñòóïëåíèÿ æàëîáû â òå÷åíèå 24 ÷àñîâ êëèåíòó ëèáî ïðåäëàãàåòñÿ ðåøåíèå
âîçíèêøåé ïðîáëåìû, ëèáî îí ïðèâëåêàåòñÿ äëÿ íàõîæäåíèÿ ñîâìåñòíîãî ðåøåíèÿ, ðå-
àëèçàöèÿ êîòîðîãî ïðèçâàíà óñòðàíèòü âûÿâëåííûå íåäîñòàòêè. Êàê ïðåäïðèÿòèå, òàê
è êëèåíò ìîãóò ïðèìåíÿòü è äðóãèå óñëóãè Èíòåðíåòà, ïðèçâàííûå ñïîñîáñòâîâàòü ïîä-
äåðæàíèþ è ðàçâèòèþ èõ äåëîâûõ ñâÿçåé.

Çàêëþ÷åíèå. Èñïîëüçîâàíèå ðàññìîòðåííûõ âûøå èíñòðóìåíòîâ êîììóíèêàöèîí-
íîé ïîëèòèêè ïîçâîëÿåò ïîääåðæèâàòü è óêðåïëÿòü ñâÿçè ïðåäïðèÿòèÿ è êëèåíòîâ.
Âìåñòå ñ òåì íàðÿäó ñ ïðèìåíåíèåì èíñòðóìåíòîâ êîììóíèêàöèîííîé ïîëèòèêè ñëåäó-
åò ó÷èòûâàòü âîçìîæíîñòü è íåîáõîäèìîñòü èñïîëüçîâàíèÿ äðóãèõ èíñòðóìåíòîâ êîìï-
ëåêñà ìàðêåòèíãà, ðàññìàòðèâàÿ èõ êàê åäèíîå öåëîå. Èñïîëüçîâàíèå âñåõ òàêèõ èí-
ñòðóìåíòîâ è ðàçëè÷íûõ ìåð äîëæíî îñíîâûâàòüñÿ íà ñëåäóþùèõ ïðèíöèïàõ:
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� êëèåíòîâ ñëåäóåò èíôîðìèðîâàòü î ïðîâåäåíèè ìåðîïðèÿòèé, íàïðàâëåííûõ íà
ðàçâèòèå ñ íèìè ñâÿçåé;

� ðàçâèòèå ñâÿçåé ñ êëèåíòàìè òðåáóåò îáîñíîâàííûõ èíâåñòèöèé â ïîääåðæàíèå äå-
ëîâûõ îòíîøåíèé;

� îñóùåñòâëÿåìûå ìåðû ïî óñòàíîâëåíèþ ñâÿçåé ñ êëèåíòàìè äîëæíû áûòü îðèåí-
òèðîâàíû ïðåæäå âñåãî íà ïîêóïàòåëåé è ïîòðåáèòåëåé;

� ðàçâèòèå ñâÿçåé ñ êëèåíòàìè ïðåäïîëàãàåò òåñíîå âçàèìîäåéñòâèå ïðåäïðèÿòèé
è êàæäîãî êîíêðåòíîãî êëèåíòà;

� êëèåíòû ó÷àñòâóþò â ðàáîòå îòäåëüíûõ ñòðóêòóð, âêëþ÷àþòñÿ â ïðîòåêàåìûå íà
ïðåäïðèÿòèè ïðîöåññû.

Ïóòåì îáîñíîâàííîé êîìáèíàöèè ýëåìåíòîâ êîìïëåêñà êîììóíèêàöèé, à òàêæå
ñ ïîìîùüþ äðóãèõ èíñòðóìåíòîâ ìîæåò áûòü ñôîðìóëèðîâàíà è óñïåøíî ðåàëèçîâàíà
êîíöåïöèÿ óñòàíîâëåíèÿ, ïîääåðæàíèÿ è óêðåïëåíèÿ ñâÿçåé ñ êëèåíòàìè. Ïðè ýòîì
âàæíî, ÷òîáû â ðåçóëüòàòå çàäåéñòâîâàíèÿ ðàçëè÷íûõ èíñòðóìåíòîâ áûëî îáåñïå÷åíî
íàèáîëåå ñèëüíîå âîçäåéñòâèå íà ôîðìèðîâàíèå âûñîêîé öåííîñòè êëèåíòîâ. Îäíîâðå-
ìåííî ïðèîðèòåò ñëåäóåò îòäàâàòü òåì èíñòðóìåíòàì, êîòîðûå ïîçâîëÿþò ïðåäïðèÿòèþ
íàèáîëåå ïîëíî èñïîëüçîâàòü öåííîñòü êàæäîãî êëèåíòà.
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