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ÈÑÏÎËÜÇÎÂÀÍÈÅ ÂÇÀÈÌÍÎÃÎ ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ
ÄËß ÏÎÑÒÐÎÅÍÈß ÎÐÃÀÍÈÇÀÖÈÈ ÁÓÄÓÙÅÃÎ

Â ïåðèîä íåîïðåäåëåííîñòè ïîòðåáíîñòåé íàèáîëåå ïîäõîäÿùèì äëÿ
ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè ñïîñîáîì äåéñòâèÿ ÿâëÿåòñÿ ïðîâåäåíèå ïðàêòè÷åñêèõ
èññëåäîâàíèé ñ öåëüþ ðåàëèçàöèè öåííîñòåé è îáíàðóæåíèÿ íåîæèäàííîñòåé,
êîòîðûå ïðèíîñÿò îñóùåñòâëåíèå ãèïîòåòè÷åñêèõ îïåðàöèé íà ðûíêå. Â ñòàòüå
ðàññìîòðåíû êîíñòðóêòèâíûå ïîäõîäû ê èñïîëüçîâàíèþ âçàèìíîãî ìàðêåòèíãà
â îðãàíèçàöèÿõ. Äàííûå ïîäõîäû ÿâëÿþòñÿ îïðåäåëÿþùèìè â îðèåíòèðîâàííîé
íà ïåðñïåêòèâó äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè ïî ôîðìèðîâàíèþ ëîÿëüíûõ êëèåíòîâ.
Èññëåäîâàíèå ïîçâîëÿåò îðãàíèçàöèÿì, îïðåäåëèâ â êà÷åñòâå ñòðàòåãè÷åñêîãî
çàìûñëà ñâîè íàìåðåíèÿ, íà îñíîâå îáúåêòèâíîãî èçó÷åíèÿ îáðàçà æèçíè êëèåíòà
è òåíäåíöèé ïîòðåáëåíèÿ ïëàíèðîâàòü êîíêðåòíûå ìåðîïðèÿòèÿ â îáëàñòè
ìàðêåòèíãà, êîòîðûå äîëæíû ñïîñîáñòâîâàòü ñîçäàíèþ íîâûõ ðûíî÷íûõ
öåííîñòåé.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ìàðêåòèíã, îðãàíèçàöèÿ, ëîÿëüíûå êëèåíòû, ñòðàòåãè÷åñêîå
ïëàíèðîâàíèå, ïîòðåáèòåëè.

Îðãàíèçàöèè, êîòîðûå ïðèëàãàþò óñèëèÿ äëÿ ðåàëèçàöèè ñâîèõ ïëàíîâ è äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ,
èñõîäÿò èç òîãî, ÷òî áóäóùåå íà÷èíàåòñÿ ñåãîäíÿ [1].

Ñòðåìÿùèåñÿ ê ðàçâèòèþ îðãàíèçàöèè ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðèëàãàåìûõ èìè ñîçèäàòåëüíûõ óñèëèé
â îáëàñòè ìàðêåòèíãà è óïðàâëåíèÿ ïðîèçâîäñòâîì, îïðåäåëÿåìûõ òðåáîâàíèÿìè ðûíêà, äåëÿòñÿ íà äâå
áîëüøèå ãðóïïû. Îäíó ìîæíî íàçâàòü «îáðàùàþùèåñÿ ê áóäóùåìó», à äðóãóþ – «îáðàùàþùèåñÿ
ê îñíîâàì». Ïåðâûå óæå ñåãîäíÿ ñîñòàâëÿþò ïðîãíîçû ñèòóàöèè è ñöåíàðèè áóäóùèõ ñîáûòèé, êîòîðûå
ïðèâåäóò ê ïðîãíîçèðóåìîé ñèòóàöèè. Ïðè ýòîì ÷åòêî îñîçíàåòñÿ, êàêèì äîëæíà ñòàòü îðãàíèçàöèÿ
â òàêèõ óñëîâèÿõ, è íà ýòîé îñíîâå îïðåäåëÿþòñÿ íàïðàâëåíèÿ äåÿòåëüíîñòè, êîòîðûå èçìåíÿò îðãàíè-
çàöèþ â ñîîòâåòñòâèè ñ òðåáîâàíèÿìè âðåìåíè. Ïî ñóòè, ýòî èäåÿ ñòðàòåãè÷åñêîãî ðûíî÷íîãî ïëàíèðî-
âàíèÿ, êîãäà ðåòðîñïåêòèâíî ïðîñëåæèâàåòñÿ ïóòü èç áóäóùåãî â íàñòîÿùåå è íà ýòîé îñíîâå òåîðåòè-
÷åñêè îïðåäåëÿþòñÿ øàãè, êîòîðûå íåîáõîäèìî ïðåäïðèíÿòü óæå â íàñòîÿùåå âðåìÿ.

Îðãàíèçàöèè âòîðîé ãðóïïû, íàïðîòèâ, îïðåäåëÿþò îñíîâíûå ïðèíöèïû äåÿòåëüíîñòè, îðèåíòèðî-
âàííûå íà ïåðñïåêòèâó, îáðàùàÿñü ê ñâîåìó ïðîøëîìó îïûòó, ïðè òîì, êîíå÷íî, ïîíèìàíèè, ÷òî ýòè
çàèìñòâîâàíèÿ äîëæíû òðàíñôîðìèðîâàòüñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ ñîâðåìåííûìè òðåáîâàíèÿìè. Èñõîäÿ èç
ýòîãî ïðèíöèïà, îðãàíèçàöèè äåéñòâóþò ãèáêî, ñ ó÷åòîì èçìåíÿþùèõñÿ óñëîâèé.

Â äàííîì ñëó÷àå áîëüøîå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ íåïîñðåäñòâåííî ðûíêó, à ãëàâíûå íàäåæäû ñâÿçûâà-
þòñÿ ñ èñïîëíèòåëüíîñòüþ ïåðñîíàëà [2].

Îáà óêàçàííûõ ïîäõîäà ÿâëÿþòñÿ îïðåäåëÿþùèìè â îðèåíòèðîâàííîé íà ïåðñïåêòèâó äåÿòåëüíîñòè
îðãàíèçàöèé íà ðûíêå, ïðè ýòîì îíè äîâîëüíî ÷àñòî ñèíòåçèðóþò ýòè ïîäõîäû. Îäíàêî àíàëèç òåíäåí-
öèé ïîñëåäíåãî âðåìåíè ñâèäåòåëüñòâóåò, ÷òî îðãàíèçàöèè â ñîîòâåòñòâèè ñî ñâîèìè óñòðåìëåíèÿìè
è îáùèìè ïðåäñòàâëåíèÿìè î áóäóùåì âñå ÷àøå îáðàùàþòñÿ ê ïðèíöèïó «îáðàùåíèå ê îñíîâàì»,
à íå ê êîíöåïöèè ñòðàòåãè÷åñêîãî ðûíî÷íîãî ïëàíèðîâàíèÿ, î êîòîðîé óïîìèíàëîñü âûøå. Êðîìå òîãî,
ïîñòåïåííî óñèëèâàåòñÿ òåíäåíöèÿ ê ñîâìåñòíîìó ñ ïîòðåáèòåëåì ñîçäàíèþ íîâûõ ðûíî÷íûõ öåííîñ-
òåé, ïðè÷åì ýòî ïðîèñõîäèò ïðîäóìàííî, ãèáêî è ñîîòâåòñòâóåò ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè. Ïîïðîáóåì
îáúÿñíèòü ïðè÷èíû ýòîãî ÿâëåíèÿ.
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Ïîäõîä, ïðåäïîëàãàþùèé ïðîãíîçèðîâàíèå ñèòóàöèè, ðàçðàáîòêó ñöåíàðèåâ åå ðàçâèòèÿ, à òàêæå
÷åòêîå îïðåäåëåíèå ïîðÿäêà îðèåíòèðîâàííûõ íà ïåðñïåêòèâó äåéñòâèé, êîòîðûå äîëæíû ïðåäïðèíè-
ìàòüñÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ, – ýòî îäèí èç èäåàëîâ ëîãè÷åñêîãî è íàó÷íî îáîñíîâàííîãî óïðàâëåíèÿ
îðãàíèçàöèåé. Ïðè ýòîì ïîäðàçóìåâàåòñÿ, ÷òî òî÷íûé ñòðàòåãè÷åñêèé ïëàí «ïðîñ÷èòûâàåò» ñèòóàöèþ
â áóäóùåì è «ðèñóåò» åå ñöåíàðèé ñ äîñòàòî÷íî áîëüøîé ñòåïåíüþ âåðîÿòíîñòè. Äàæå â òåõ ñëó÷àÿõ,
êîãäà íà îñíîâå íåñêîëüêèõ îïòèìèñòè÷åñêèõ, ïåññèìèñòè÷åñêèõ èëè çàíèìàþùèõ ïðîìåæóòî÷íîå
ïîëîæåíèå ñöåíàðèåâ ïîäãîòîâëåí ñòðàòåãè÷åñêèé ïëàí, ñîîòâåòñòâóþùèé ñêëàäûâàþùåéñÿ ñèòóàöèè,
â åãî îñíîâå ëåæèò óñëîâèå, ÷òî ñèòóàöèÿ äîñòóïíà äëÿ ïîíèìàíèÿ è ïðåòåðïèò îïðåäåëåííûå èçìåíå-
íèÿ [3].

Åñëè èñõîäèòü èç ýòîãî è ïðåäïîëîæèòü, ÷òî ÷åðåç ïÿòü èëè äåñÿòü ëåò äåéñòâèòåëüíîñòü â ïîëíîé
ìåðå áóäåò ñîîòâåòñòâîâàòü òåîðåòè÷åñêèì ïðîãíîçàì, òî ñ ïîäîáíûì ïëàíîì âïîëíå ìîæíî ñîãëàñèòü-
ñÿ. Âìåñòå ñ òåì òàêîé òåîðåòè÷åñêèé â ñâîåé îñíîâå ñòðàòåãè÷åñêèé ïëàí íå îñòàâëÿåò âîçìîæíîñòåé
äëÿ âîçðàæåíèé ñî ñòîðîíû åãî èñïîëíèòåëåé, äåéñòâóþùèõ â ðàìêàõ îðãàíèçàöèè, ñòèìóëèðóåò èõ
ê åäèíñòâó è ïîýòîìó, êàê ïðåäïîëàãàåòñÿ, ïîâûøàåò âåðîÿòíîñòü óñïåõà.

Îäíàêî åñëè çàäàòüñÿ âîïðîñîì, ñëåäóåò ëè ñ÷èòàòü áóäóùåå ÷åì-òî ñòàáèëüíûì è çàðàíåå îïðåäåëè-
ìûì è âîçìîæíà ëè ïîäãîòîâêà ñöåíàðèåâ ðàçâèòèÿ ñèòóàöèè ñ âûñîêîé ñòåïåíüþ âåðîÿòíîñòè,
òî îòâåòèòü íà íåãî ñåãîäíÿ áóäåò äîâîëüíî ñëîæíî. Òàê êàê â íàñòîÿâøåå âðåìÿ ýëåìåíòû, íà îñíîâå
êîòîðûõ ñîñòàâëÿåòñÿ ñöåíàðèé áóäóùåãî, óñëîæíèëèñü è ñòàëè âåñüìà íåñòàáèëüíûìè, âçàèìîäåé-
ñòâèå ìíîæåñòâà ïåðåìåííûõ ôàêòîðîâ ïîðîæäàåò ñëó÷àéíîñòè è ìîæåò ïðèâåñòè ê âîçíèêíîâåíèþ
ñèòóàöèè, êîòîðóþ àáñîëþòíî íèêòî íå ïðåäâèäåë.

Äî íåäàâíåãî âðåìåíè ñ÷èòàëîñü, ÷òî óñïåõ ìàðêåòèíãà îïðåäåëÿåòñÿ ñîçäàíèåì òîâàðîâ è òåõíîëî-
ãèé, îòâå÷àþùèõ ïîòðåáíîñòÿì ðûíêà, ÷òî ïîçâîëÿëî çàâîåâàòü óñòîé÷èâîå ïðåèìóùåñòâî â êîíêóðåíò-
íîé áîðüáå [4]. «Ñîîòâåòñòâåííî, ãëàâíûå óñèëèÿ â îáëàñòè ìàðêåòèíãà êîíöåíòðèðîâàëèñü ïðåæäå
âñåãî íà íàó÷íîì ïîèñêå, àíàëèçå è îïðåäåëåíèè íà ýòîé îñíîâå ïîòðåáíîñòåé ðûíêà, à òàêæå õîòÿ áû
òåîðåòè÷åñêîé ðàçðàáîòêå ïëàíà èëè ñòðàòåãèè äåéñòâèé îðãàíèçàöèè, íàïðàâëåííûõ íà óäîâëåòâîðåíèå
ýòèõ ïîòðåáíîñòåé» [5].

Èòàê, ÷òî æå íóæíî âûáðàòü îðãàíèçàöèè â êà÷åñòâå êðèòåðèåâ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè, ÷òîáû ãèáêî
âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ ïîòðåáèòåëÿìè â çàâèñèìîñòè îò ñêëàäûâàþùåéñÿ íà ðûíêå ñèòóàöèè? Ýòè êðèòå-
ðèè è ïðèíöèïû äåÿòåëüíîñòè çàêëþ÷àþòñÿ â ïîäõîäå «îáðàùåíèå ê îñíîâàì». ×òî æå ïðåäñòàâëÿåò
ñîáîé ýòà «îñíîâà», êîòîðàÿ äîëæíà ÿâëÿòüñÿ íåîòúåìëåìîé ÷àñòüþ îáùèõ ïðèíöèïîâ äåÿòåëüíîñòè
îðãàíèçàöèè è ïðîâîäèìîãî åé êóðñà â ïðîöåññå ðàçâèòèÿ áèçíåñà è ìàðêåòèíãà?

Ïèòåð Äðóêåð âûäâèãàåò òåçèñ, ÷òî îñíîâîé áèçíåñà ÿâëÿåòñÿ åãî «ïîñòîÿíñòâî». Âûðàæåíèå «âå÷íàÿ
îðãàíèçàöèÿ», ïî ñóùåñòâó, îçíà÷àåò, ÷òî îðãàíèçàöèÿ íå äîëæíà äîïóñêàòü âîçìîæíîñòè ïðåêðàùåíèÿ
ñâîåé äåÿòåëüíîñòè ïî õîäó åå ðàçâèòèÿ, ïîñêîëüêó îíà øèðîêî èñïîëüçóåò èìåþùóþñÿ â îáùåñòâå
ðàáî÷óþ ñèëó, à òàêæå ñûðüå, ôèíàíñû è òåõíîëîãèè. Îòïðàâíîé òî÷êîé ëþáîãî áèçíåñà äîëæíà ñòàòü
åãî íåïðåðûâíîñòü [6].

Òåïåðü îïðåäåëèì, êàêóþ öåëü äîëæåí ïðåñëåäîâàòü ïðåäïðèíèìàòåëü, ÷òîáû îáåñïå÷èòü æèçíåñïî-
ñîáíîñòü ñâîåãî áèçíåñà. Ýòîé öåëüþ ÿâëÿåòñÿ «ñîçäàíèå è ñîõðàíåíèå ïîòðåáèòåëüñêîé áàçû». Åñëè
îðãàíèçàöèÿ, ïðèíîñÿùàÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ îïðåäåëåííóþ ïðèáûëü, ëèøèòñÿ ïîòðåáèòåëåé, òî îíà
ïðèäåò â óïàäîê. È íàîáîðîò, äàæå åñëè â íàñòîÿùåå âðåìÿ ïðèáûëè íåò, íî åñòü ïîòðåáèòåëè ïðîäóê-
öèè, áèçíåñ ñóùåñòâóåò. Çíà÷èò, â ñëîâàõ Äðóêåðà, ÷òî «åäèíñòâåííàÿ öåëü áèçíåñà – ýòî çàâîåâàíèå
ïîòðåáèòåëÿ», åñòü ñâîÿ ëîãèêà.

Êàêèì æå êðèòåðèÿì è ñòàíäàðòàì íåîáõîäèìî ñëåäîâàòü ïðåäïðèíèìàòåëþ â öåëÿõ ñîçäàíèÿ
è ñîõðàíåíèÿ ïîòðåáèòåëüñêîé áàçû? Ýòè êðèòåðèè â øèðîêîì ñìûñëå äîëæíû îòâå÷àòü çàäà÷å «óäîâ-
ëåòâîðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ». Íåäîâîëüíûé ïîòðåáèòåëü ïåðåñòàåò áûòü ïîòðåáèòåëåì, ïîýòîìó ëîãèêà
ìûøëåíèÿ ïðåäïðèíèìàòåëÿ îïðåäåëÿåòñÿ íåîáõîäèìîñòüþ óäîâëåòâîðÿòü çàïðîñû ïîòðåáèòåëÿ è ñëî-
æèâøåéñÿ ïðàêòèêîé [7].

Ìàðêåòèíã è èííîâàöèè – ýòî öåíòðàëüíûå ýëåìåíòû áèçíåñà, ñïîñîáñòâóþùèå ñîçäàíèþ è ñî-
õðàíåíèþ ïîòðåáèòåëüñêîé áàçû, åñëè ðàññìàòðèâàòü óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáèòåëÿ êàê îñíîâó äåÿ-
òåëüíîñòè. Ìàðêåòèíã ñâÿçàí ñ îïðåäåëåíèåì ñòðóêòóðû áèçíåñà, èííîâàöèè æå ïðèçâàíû âíîñèòü
â ýòó ñòðóêòóðó ñîîòâåòñòâóþùèå òðåáîâàíèÿì âðåìåíè èëè èçìåíèâøèìñÿ îáñòîÿòåëüñòâàì èäåè
è òåõíîëîãèè.

Èìåííî ýòî èìåëè â âèäó Áîíîìà è Øàïèðî, êîãäà ãîâîðèëè, ÷òî «ñðåäè ðàçëè÷íûõ ôóíêöèé
óïðàâëåíèÿ ïðîèçâîäñòâîì òîëüêî ìàðêåòèíã ÿâëÿåòñÿ òîé ôóíêöèåé, êîòîðàÿ îïðåäåëÿåò ïðèðîñò (ðàç-
âèòèå áèçíåñà), âñå æå äðóãèå ôóíêöèè íå âûõîäÿò çà ðàìêè ðàñõîäîâ íà èõ îñóùåñòâëåíèå» [8]. Â ýòîì
è çàêëþ÷àåòñÿ ñìûñë èõ îïðåäåëåíèÿ, ÷òî «ïðèáûëü – ýòî ñðåäñòâî, à íå ðåçóëüòàò».

Åñëè ñìîòðåòü íà âåùè òàêèì îáðàçîì, òî ãëàâíûì äëÿ îðãàíèçàöèè, ïðè óñëîâèè, ÷òî îíà ðàçäåëÿåò
ôèëîñîôèþ è êîíöåïöèþ óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ, ñòàíîâèòñÿ âåäåíèå áèçíåñà íà îñíîâå ìàðêå-
òèíãà è èííîâàöèé, îáåñïå÷èâàþùåå åé ñòàáèëüíîñòü. Îäíàêî åñëè ìû ïîñìîòðèì, êàê óïðàâëÿåòñÿ
áîëüøèíñòâî îðãàíèçàöèé, òî óâèäèì, ÷òî ïðè óìåíüøåíèè ïðèáûëè, íà ïîëó÷åíèå êîòîðîé áûëà
íàïðàâëåíà âñÿ äåÿòåëüíîñòü, îñíîâíûå óñèëèÿ ñ öåëüþ âîññòàíîâëåíèÿ åå óðîâíÿ ñâîäÿòñÿ èñêëþ÷è-
òåëüíî ê ýêîíîìèè ðåñóðñîâ â ñôåðå óïðàâëåíèÿ è åãî ðàöèîíàëèçàöèè. Ýòî ïðèâîäèò ê óõóäøåíèþ
êà÷åñòâà îáñëóæèâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé è ñíèæåíèþ èõ óäîâëåòâîðåííîñòè, à â ðåçóëüòàòå – ê ñîêðàùå-
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íèþ âîçìîæíîñòåé ñîçäàíèÿ è ñîõðàíåíèÿ ïîòðåáèòåëüñêîé áàçû (÷òî, ñîáñòâåííî ãîâîðÿ, è ÿâëÿåòñÿ
öåëüþ ïðåäïðèíèìàòåëüñòâà) è ïîòåðå ñòàáèëüíîñòè.

Öåííûé îïûò âåäåíèÿ áèçíåñà, ïðèîáðåòåííûé â 90-å ãîäû â óñëîâèÿõ «ïåðåíàñûùåííîé ýêîíîìè-
êè», çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî óñèëèÿ íå äîëæíû íàïðàâëÿòüñÿ «ñíèçó ââåðõ». Íåîáõîäèìî âîçâðàùàòüñÿ
ê èñòîêàì, ò. å. ê ðàçìûøëåíèÿì «íà ñòàðòå» î òîì, ÷òî æå ñëåäóåò ïðåäïðèíÿòü â íàñòîÿùåå âðåìÿ.
Ïðè÷åì îòïðàâíîé òî÷êîé ðàçìûøëåíèé ñòàíîâèòñÿ çàäà÷à îáåñïå÷åíèÿ ñòàáèëüíîñòè, êîòîðàÿ âñåãäà
ÿâëÿåòñÿ ïåðâîñòåïåííîé. Ñ ýòèõ ïîçèöèé è ñëåäóåò îáäóìûâàòü äåÿòåëüíîñòü îðãàíèçàöèè.

Äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ñòàáèëüíîñòè îðãàíèçàöèè ïðåæäå âñåãî ñëåäóåò îáðàòèòü âíèìàíèå íå íà ïðîáëå-
ìû çàâîåâàíèÿ ìåñòà íà ðûíêå èëè óâåëè÷åíèÿ ïðèáûëè, à íà çàäà÷ó íàëàæèâàíèÿ äîëãîâðåìåííûõ
è ïðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ ïîòðåáèòåëåì. «Äëÿ ïîñòåïåííîãî ðàñøèðåíèÿ ñôåðû ïðåäîñòàâëÿåìûõ
óñëóã è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ òåõíîëîãèè íåîáõîäèìî, ÷òîáû îòíîøåíèÿ ïîêóïàòåëÿ è ïðîäàâöà ïîñòå-
ïåííî ïðèîáðåòàëè äîëãîâðåìåííûé è âçàèìîçàâèñèìûé õàðàêòåð. Ïîýòîìó ïðîäàâåö äîëæåí ïåðåíåñ-
òè îñíîâíûå óñèëèÿ ñ ïðîñòîãî çàêëþ÷åíèÿ òîðãîâîé ñäåëêè íà óäîâëåòâîðåíèå çàïðîñîâ ïîêóïàòåëÿ
óæå ïîñëå òîãî, êàê òîò ïðèîáðåë òîâàð. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî, ÷òîáû ìåæäó ïðîäàâöîì è ïîêóïàòåëåì
ïîääåðæèâàëèñü êîíñòðóêòèâíûå âçàèìîîòíîøåíèÿ. Óñèëèÿ, êîòîðûå ïðèëàãàåò ïðîäàâåö, çàêëþ÷àþò-
ñÿ â ñòðåìëåíèè íå óïóñòèòü èç ïîëÿ çðåíèÿ âíîâü âîçíèêàþùèå ïîòðåáíîñòè ïîêóïàòåëÿ è ïðèíÿòèè
àäåêâàòíûõ ìåð â ñëó÷àå ïðîÿâëåíèÿ èì íåäîâîëüñòâà» [9].

Ýòà öèòàòà òàêæå ïîäòâåðæäàåò: ðàçâèòèå òåõíîëîãèé, óñëîæíåíèå áèçíåñ-ïðîöåññîâ, ðîñò çíà÷åíèÿ
âçàèìîñâÿçåé è ðàñøèðåíèå ñôåðû óñëóã ñïîñîáñòâóþò òîìó, ÷òî âàæíûìè õàðàêòåðèñòèêàìè òîâàðà,
êðîìå êà÷åñòâà, ñòàíîâÿòñÿ åãî ñòîèìîñòü, ñòåïåíü äîâåðèÿ ê íåìó, èìèäæ, ãàðàíòèè è ò. ï.

Â ïîñëåäíåå âðåìÿ îäíîé èç öåíòðàëüíûõ òåì èññëåäîâàíèé â îáëàñòè ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ íå
ñòîëüêî ïðîáëåìà ðàñøèðåíèÿ äîëè ïðîäóêöèè íà ðûíêå, ñêîëüêî ïðîáëåìà ôîðìèðîâàíèÿ êîíöåïöèè,
íàöåëåííîé íà ñîçäàíèå îïðåäåëåííîãî êà÷åñòâà æèçíè è ðàñøèðåíèå êðóãà ïîòðåáèòåëåé çà ñ÷åò âíè-
ìàòåëüíîãî îòíîøåíèÿ ê êàæäîìó êëèåíòó. Â ýòîé ñâÿçè îñîáîå çíà÷åíèå ïðèîáðåòàþò çàäà÷à ñîçäàíèÿ
òåñíûõ îòíîøåíèé ñ ïîòðåáèòåëåì è èíäèâèäóàëüíàÿ ðàáîòà ñ íèì, ïîñêîëüêó äîëãîâðåìåííûå îòíî-
øåíèÿ ñ ïîòðåáèòåëåì ñîçäàþò îñíîâó ñòàáèëüíîñòè îðãàíèçàöèè. Ýòó èñòèíó âíîâü ñëåäóåò ïîäòâåð-
äèòü êàê ãëàâíóþ öåëü, ê êîòîðîé îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ñòðåìèòüñÿ. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ îòïðàâíîé
òî÷êîé äåÿòåëüíîñòè â îáëàñòè ìàðêåòèíãà ñëóæèò íàëàæèâàíèå âçàèìîîòíîøåíèé ñ ïîòðåáèòåëåì,
îñíîâàííûõ íà óäîâëåòâîðåíèè åãî çàïðîñîâ [10].

Àêöåíò íà âçàèìîñâÿçè îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî íåêîòîðûå èññëåäîâàíèÿ ïîñëåäíåãî âðåìåíè ïîäòâåð-
æäàþò, ÷òî ïîñòðîåíèå äîëãîâðåìåííûõ îòíîøåíèé ñ ïîòðåáèòåëåì íåïîñðåäñòâåííî âëèÿåò íà ïîêàçà-
òåëè äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèé. «Îòìå÷àåòñÿ, ÷òî ïîòðåáèòåëè, çíà÷èòåëüíàÿ ÷àñòü çàïðîñîâ êîòîðûõ
óæå óäîâëåòâîðåíà, ñîâåðøàþò â øåñòü ðàç áîëüøå ïîâòîðíûõ ïîêóïîê, ÷åì îáû÷íûå ïîêóïàòåëè» [11].

Ïîòðåáèòåëè, ïðî÷íî ñâÿçàííûå ñ îðãàíèçàöèåé, óæå â êà÷åñòâå åå ëîÿëüíûõ êëèåíòîâ ó÷àñòâóþò
â ïðîöåññå ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ ïîêóïàòåëåé ïî ôîðìóëå «ïîêóïàòåëü ñîçäàåò ïîêóïàòåëÿ». Ïîñòðîåíèå
äîëãîâðåìåííûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ ãðóïïîé ïîòðåáèòåëåé, çàïðîñû êîòîðûõ â çíà÷èòåëüíîé ìåðå
óæå óäîâëåòâîðåíû, îêàçûâàåò ñóùåñòâåííîå âëèÿíèå íà ðåçóëüòàòû äåÿòåëüíîñòè ýòîé îðãàíèçàöèè.
Ñëåäîâàòåëüíî, îñíîâíîé ñòàíîâèòñÿ ôîðìóëà: «Íå ïðîñòî ïðîäàâàòü, à ñòðîèòü îòíîøåíèÿ ñ ïîòðå-
áèòåëåì».

Êîãäà îðãàíèçàöèÿ èìååò ñâîåé öåëüþ íàëàæèâàíèå äîëãîâðåìåííûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ ïîòðåáè-
òåëåì, îíà äîëæíà ðåøèòü òðè ñëåäóþùèå çàäà÷è, êîòîðûå ñòàíóò îòïðàâíîé òî÷êîé â ýòîì ïðîöåññå.

Ïåðâàÿ çàäà÷à – ñîçäàíèå óñëîâèé äëÿ óñòàíîâëåíèÿ ïðî÷íûõ ñâÿçåé è âûáîð îñíîâíûõ ïîòðåáèòå-
ëåé, ñ êîòîðûìè ïëàíèðóåòñÿ èõ óñòàíîâèòü. Â ðåçóëüòàòå ïîâûøåíèÿ çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëåé îðãàíèçà-
öèè, îäèíàêîâî îòíîñÿùèåñÿ êî âñåì êëèåíòàì, íå ñìîãóò ïîëó÷èòü ïðåèìóùåñòâ â êîíêóðåíòíîé
áîðüáå. Ñëåäîâàòåëüíî, â íàñòîÿùåå âðåìÿ îñíîâîé ñîçäàíèÿ òåñíûõ ñâÿçåé ñ ïîòðåáèòåëåì ÿâëÿåòñÿ
âûðàáîòêà ñîáñòâåííîãî ïîäõîäà ê âûáîðó ïåðñïåêòèâíîãî êëèåíòà è îïðåäåëåíèþ åãî ïîòðåáíîñòåé.
×òî êàñàåòñÿ âîïðîñà î òîì, êàê åãî âûáðàòü, òî ñëåäóåò èñõîäèòü èç òàê íàçûâàåìîãî ïðèíöèïà 20/80.
Èíûìè ñëîâàìè, 20 % êðóïíåéøèõ ïîòðåáèòåëåé, îïðåäåëÿþùèõ 80 % ïðèáûëè, äîëæíû ñîñòàâëÿòü
ëîÿëüíûå è ïîñòîÿííûå êëèåíòû. Ñîõðàíåíèå ñâÿçåé ñ íèìè è åñòü, íàâåðíîå, ãëàâíûé ïðèíöèï,
êîòîðîãî ñëåäóåò ïðèäåðæèâàòüñÿ.

Åñëè âûáîð îêàçàëñÿ óäà÷íûì, òî ýòî îçíà÷àåò, ÷òî áóäåò ñòàáèëüíî îáåñïå÷åíî 80 % ïðèáûëè
è âàøè êëèåíòû ïðèâëåêóò ê âàì íîâûõ ïîêóïàòåëåé. Äëÿ îðãàíèçàöèè âàæíåéøèìè ïðîáëåìàìè
ñòàíîâÿòñÿ âûáîð è çàêðåïëåíèå ñâîåé êëèåíòóðû, óäîâëåòâîðåíèå åå ïîòðåáíîñòåé, à òàêæå îïðåäåëå-
íèå ñîáñòâåííûõ îðèãèíàëüíûõ ïîäõîäîâ ê ðàçðåøåíèþ ýòèõ ïðîáëåì.

Âòîðàÿ çàäà÷à – ýòî îñîçíàíèå âàæíîñòè ñîçäàíèÿ äîâåðèòåëüíûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì.
Äîâåðèòåëüíîñòü âñåãäà ñîïðîâîæäàåòñÿ ðèñêîì áûòü îáìàíóòûì â ñâîèõ îæèäàíèÿõ. Â ýòîé ñâÿçè
ïåðåäà÷à ðåøåíèÿ âîïðîñà íà óñìîòðåíèå êîíêðåòíîãî ÷åëîâåêà â íàøè äíè ïîñòåïåííî ñòàíîâèòñÿ
îäíèì èç ñïîñîáîâ ñíèæåíèÿ ýòîãî ðèñêà.

Ïðè ýòîì ñòðåìëåíèå îðãàíèçàöèè ê íàëàæèâàíèþ äîâåðèòåëüíûõ îòíîøåíèé îñëàáåâàåò. Äëÿ òîãî
÷òîáû ïðîäîëæàòü ïîääåðæèâàòü ðàáî÷èå îòíîøåíèÿ ñ ïàðòíåðîì, êîòîðûé îäíàæäû óæå îáìàíóë âàñ,
è âíîâü åìó äîâåðèòüñÿ, íåîáõîäèìî ñîçäàíèå â ðàìêàõ îðãàíèçàöèè öåëîñòíîé ñèñòåìû, êîòîðàÿ
ïîçâîëèëà áû ðàáîòàòü íà îñíîâå àáñîëþòíîãî äîâåðèÿ.
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Òðåòüÿ çàäà÷à – ýòî òðàíñôîðìàöèÿ ïîëíîìî÷èé â îáëàñòè êîíòàêòîâ îðãàíèçàöèè ñ ïîòðåáèòåëÿìè.
Óêðåïëåíèå îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì òðåáóåò îáäóìàííîé è â òî æå âðåìÿ îïåðàòèâíîé ðàáîòû ñ åãî
ïîòðåáíîñòÿìè è ïîæåëàíèÿìè. Äîáèòüñÿ ýòîãî ìîæíî, î÷åâèäíî, òîëüêî çíà÷èòåëüíî ðàñøèðèâ ïîë-
íîìî÷èÿ òåõ ñîòðóäíèêîâ, êîòîðûå íàõîäÿòñÿ «íà ïåðåäíåì êðàå» ðàáîòû ñ ïîòðåáèòåëÿìè.

Óñòàíîâèâ ïåðâûå êîíòàêòû ñ ïîòðåáèòåëåì, îðãàíèçàöèÿ äîëæíà ñòðåìèòüñÿ ê èõ áûñòðîìó óêðåï-
ëåíèþ è ðàñøèðåíèþ, èñïîëüçóÿ äëÿ ýòîãî â êà÷åñòâå ëîÿëüíûõ êëèåíòîâ ñâîèõ ïàðòíåðîâ-ïîòðåáèòå-
ëåé. Ãëàâíîå ïðè ýòîì – ñîâìåñòíîå ñîçäàíèå îáùèõ öåííîñòåé, òî åñòü ïåðåõîä ê áîëåå âûñîêèì
è îòâå÷àþùèì èíòåðåñàì îáåèõ ñòîðîí ñòàíäàðòàì â îáñëóæèâàíèè ïîòðåáèòåëÿ. Ïðè ýòîì îðãàíèçàöèÿ
è ïîòðåáèòåëü, îáìåíèâàÿñü íà âçàèìíîé îñíîâå òîâàðàìè è óñëóãàìè, à òàêæå èäåÿìè, ïîñòåïåííî
ïðîäâèãàþòñÿ â ñîâìåñòíîì ïîèñêå íîâûõ îáùèõ öåííîñòåé. Äðóãèìè ñëîâàìè, èõ ñîòðóäíè÷åñòâî
ñòàíîâèòñÿ ôîðìîé ïðåñëåäîâàíèÿ âçàèìîâûãîäíûõ öåëåé. Åñëè îáå ñòîðîíû áóäóò ïîäíèìàòüñÿ ïî
øêàëå öåííîñòåé, òî ñòåïåíü âçàèìíîé óäîâëåòâîðåííîñòè îðãàíèçàöèè, êîòîðàÿ âûñòóïàåò â êà÷åñòâå
ïðîäàâöà, è ïîòðåáèòåëÿ, ÿâëÿþùåãîñÿ ïîêóïàòåëåì, áóäåò âîçðàñòàòü, à èõ ñâÿçè áóäóò âñå áîëåå
òåñíûìè.

×òîáû óÿñíèòü, êàêèì îáðàçîì ïðîèñõîäèò ñîãëàñîâàííîå ñîçäàíèå îáùèõ öåííîñòåé, à â ðåçóëüòàòå –
óêðåïëåíèå îòíîøåíèé, ïîïûòàåìñÿ ïðîàíàëèçèðîâàòü ÿâëåíèå «çàïëàíèðîâàííîé ñëó÷àéíîñòè» [7].

Âûðàæåíèå «çàïëàíèðîâàííàÿ ñëó÷àéíîñòü» áûëî ââåäåíî âñåìèðíî èçâåñòíûì õóäîæíèêîì Ñèêåé-
ðîñîì, îïðåäåëèâøèì òàê ïðîöåññ ñîçäàíèÿ ñâîèõ êàðòèí. Ñìûñë ýòèõ ñëîâ ìîæíî ïîÿñíèòü ñëåäó-
þùèì îáðàçîì: ñîçäàíèþ ïðîèçâåäåíèÿ ïðåäøåñòâóåò êîíêðåòíûé çàìûñåë, îäíàêî, êîãäà õóäîæíèê,
ïîâèíóÿñü ýòîìó íàìåðåíèþ è âäîõíîâåíèþ, íàíîñèò íà õîëñò êðàñêè, ñëó÷àéíî ðîæäàþòñÿ íåîæèäàí-
íûå öâåòà è ôîðìû. Åñëè îí áåðåæíî îòíåñåòñÿ êî âíîâü âîçíèêøåé èäåå è, ñîïîñòàâèâ ñ ïåðâîíà÷àëü-
íûì çàìûñëîì, ðåàëèçóåò åå íà õîëñòå, à íå áóäåò ñëåïî ñëåäîâàòü íàáðîñêàì, òî êàðòèíà ìîæåò ñòàòü
øåäåâðîì. Ñîâåðøåííûå ïî ôîðìå ïðîèçâåäåíèÿ ïîÿâëÿþòñÿ òîëüêî òîãäà, êîãäà õóäîæíèêó óäàåòñÿ
óëîâèòü âîçíèêøóþ ïðè ñîïðèêîñíîâåíèè ñ õîëñòîì ñëó÷àéíîñòü.

ßâëåíèå «çàïëàíèðîâàííîé ñëó÷àéíîñòè» õîðîøî çíàêîìî òåì, êòî ñàì ó÷àñòâîâàë â òâîð÷åñêîì
ïðîöåññå, è íîâàÿ èäåÿ âîçíèêàëà êàê áû âíåçàïíî, íî áûëà îáóñëîâëåíà êîíòåêñòîì ñèòóàöèè.

È äëÿ áèçíåñà, è äëÿ ìàðêåòèíãà, êîòîðûé ïðîêëàäûâàåò ïóòè ê ñîçäàíèþ ðûíî÷íûõ öåííîñòåé,
õàðàêòåðíû àíàëîãè÷íûå ïðîöåññû. Îðãàíèçàöèÿ, ïðèñòóïàÿ ê ðåàëèçàöèè êîíêðåòíîãî êóðñà íà ðûíêå
è ñòðåìÿñü ê îïðåäåëåííîìó ðåçóëüòàòó, äåéñòâóåò ïîñëåäîâàòåëüíî, íî ïðè ýòîì âíîñèò â ñâîè ïëàíû
îïðåäåëåííûå êîððåêòèâû, ñâÿçàííûå ñ óäîâëåòâîðåíèåì ïîòðåáíîñòåé êëèåíòà, ò. å. ñîâåðøàåò öåëå-
íàïðàâëåííûå ìàíåâðû.

Òàê, ïðè ïðîäâèæåíèè íà ðûíîê íîâûõ òîâàðîâ èëè ñîçäàíèè íîâûõ ïðîèçâîäñòâ ñîâðåìåííûå
îðãàíèçàöèè íå ìîãóò ïðåäâèäåòü âñå âîçìîæíûå âàðèàíòû. Ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ ïîçâîëÿþò
ó÷åñòü ñóáúåêòèâíûå ïðåäñòàâëåíèÿ è íàìåðåíèÿ êîíêðåòíûõ ïîòðåáèòåëåé, íî ïðè âûõîäå íà ðåàëü-
íûé ðûíîê îðãàíèçàöèþ ïîäñòåðåãàþò íåîæèäàííîñòè. Åñëè îíà íå ïðîèãíîðèðóåò èõ è áóäåò ó÷èòû-
âàòü â ñâîèõ ïëàíàõ, òî ýòî ïîçâîëèò äîáèòüñÿ áîëåå âûñîêîãî ðåçóëüòàòà.

Â êà÷åñòâå ñîâðåìåííîãî ïðèìåðà ìîæíî ðàññìîòðåòü ñëåäóþùóþ ñèòóàöèþ. Óñïåõ, êîòîðûì ñòàë
ïîëüçîâàòüñÿ ïðîèçâîäèìûé êîìïàíèåé Toto Ltd. òóàëåòíûé ñòîëèê ñ ãëóáîêîé ôàÿíñîâîé ìîéêîé, áûë
äëÿ âñåõ íåîæèäàííîñòüþ. Êîìïàíèÿ, îñâîèâ òåõíè÷åñêóþ ñòîðîíó ïðîèçâîäñòâà, ïëàíèðîâàëà àêòèâíî
ïîñòàâëÿòü íà ðûíîê ýòîò òîâàð. Ïðè ýòîì ïðåäïîëàãàëîñü, ÷òî îñíîâíûìè åãî ïîêóïàòåëÿìè áóäóò
äîìîõîçÿéêè, ïîñêîëüêó, êàê ïîêàçàëè èññëåäîâàíèÿ, èìåííî ýòà ãðóïïà íàñåëåíèÿ ìîãëà îáåñïå÷èòü
ñïðîñ.

Ïðèáûëü îò ïðîäàæè ñòîëèêà îêàçàëàñü ãîðàçäî íèæå îæèäàåìîé, íî íåêîòîðûå ïîêóïàòåëè óïîìÿ-
íóëè î òîì, ÷òî â èõ ñåìüÿõ äî÷åðè ïåðåä óõîäîì íà ðàáîòó èëè â øêîëó èñïîëüçóþò åãî äëÿ ìûòüÿ
âîëîñ. Äî ïîñòóïëåíèÿ èçäåëèÿ â ïðîäàæó ýòîãî íèêòî íå ïðåäïîëàãàë, ò. å. åãî íàçíà÷åíèå âûÿâèëè
ñàìè ïîêóïàòåëè óæå ïîñëå òîãî, êàê êîìïàíèÿ íà÷àëà ðûíî÷íûå ïîñòàâêè. Òîãäà Toto Ltd. âíîâü
âûïóñòèëà íà ðûíîê ýòî èçäåëèå óæå êàê ñòîëèê äëÿ ìûòüÿ ãîëîâû, è â ýòîì êà÷åñòâå îíî çàâîåâàëî
áîëüøóþ ïîïóëÿðíîñòü.

Ìîæíî ïðèâåñòè è äðóãèå ïðèìåðû òîãî, êàê ðûíîê âîñïðèíèìàë òîâàð íå â òîì êà÷åñòâå, â êîòîðîì
ïîñëåäíèé èçíà÷àëüíî çàäóìûâàëñÿ. Òàê, äåòñêèé øàìïóíü íà÷àë ïîëüçîâàòüñÿ ñïðîñîì ó âçðîñëûõ,
ïðèäàâàâøèõ áîëüøîå çíà÷åíèå óõîäó çà âîëîñàìè; àâòîìîáèëü «Ïàäæåðî», ñîçäàííûé êîìïàíèåé
Mitsubishi Motors êàê ñðåäñòâî ïåðåäâèæåíèÿ ïî áåçäîðîæüþ, – ó ìîëîäûõ ñåìåé è ò. ï.

Ïîäîáíûå íåîæèäàííîñòè ñëåäóåò âîñïðèíèìàòü êàê «çàïëàíèðîâàííóþ ñëó÷àéíîñòü» è ñ÷èòàòü
îáû÷íûì ÿâëåíèåì, à íå èñêëþ÷åíèåì èç ïðàâèë. Êðîìå òîãî, âñå ýòè ïðèìåðû ñâèäåòåëüñòâóþò î òîì,
÷òî ñåãîäíÿ, êîãäà òåíäåíöèè ïîêóïàòåëüñêîãî ñïðîñà îïðåäåëèòü òðóäíî è îíè ÷àñòî íå ñîâïàäàþò
ñ ðàñ÷åòàìè ïðîäàâöà, êëþ÷îì ê óñïåõó ÿâëÿåòñÿ ñîçäàíèå îáùèõ öåííîñòåé íà îñíîâå ñîãëàñîâàííîãî
ìàðêåòèíãà.

Ñîòðóäíè÷åñòâî ñ ïîòðåáèòåëåì íà÷èíàåòñÿ äëÿ îðãàíèçàöèè ñ îïðåäåëåíèÿ åå ðûíî÷íûõ óñòðåìëå-
íèé. Ïîñêîëüêó êàæäàÿ îðãàíèçàöèÿ èñïîëüçóåò â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè â êà÷åñòâå åñòåñòâåííûõ ðåñóðñîâ
âîçìîæíîñòè âñåãî îáùåñòâà, åå ñîòðóäíèêè äîëæíû ðàññìàòðèâàòü îæèäàíèÿ îáùåñòâà êàê ñîáñòâåí-
íûå è ñòðåìèòüñÿ ê èõ ðåàëèçàöèè. Èñõîäÿ èç ïðåäïîñûëêè, ÷òî âñå ìíîãîîáðàçèå ìíåíèé ñîòðóäíèêîâ
ñâåäåíî ê åäèíîìó ìíåíèþ, äàâàéòå ðàññìàòðèâàòü îáùóþ íàïðàâëåííîñòü äâèæåíèÿ â áóäóùåå êàê
ñòðàòåãè÷åñêèé çàìûñåë.
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Òàêîé ñòðàòåãè÷åñêèé çàìûñåë ñòàíîâèòñÿ îòðàæåíèåì ïðîöåññà âîçíèêíîâåíèÿ íà ðûíêå íîâûõ
öåííîñòåé. Ñàìûì èçâåñòíûì ïðèìåðîì, äåìîíñòðèðóþùèì, ÷òî æå òàêîå ñòðàòåãè÷åñêèé çàìûñåë,
ÿâëÿåòñÿ ðàçâåðíóâøååñÿ íåñêîëüêî ëåò íàçàä â ïðåôåêòóðå Îèòà (ßïîíèÿ) äâèæåíèå «Îäíà äåðåâíÿ –
îäèí òîâàð», àíàëîãîâ êîòîðîìó â îðãàíèçàöèè íåò. Â ðàìêàõ ýòîãî äâèæåíèÿ æèòåëè ïðåôåêòóðû ïðè
ñîäåéñòâèè ìåñòíûõ âëàñòåé íàïðàâèëè ñâîè óñèëèÿ íà ðàçðàáîòêó è âûïóñê òîâàðîâ, ïîëüçóþùèõñÿ
ïîïóëÿðíîñòüþ. Ýòî äâèæåíèå íå òîëüêî ñïîñîáñòâîâàëî óâåëè÷åíèþ ýêîíîìè÷åñêîãî ïîòåíöèàëà ïðå-
ôåêòóðû è âûäåëèëî åå ñðåäè äðóãèõ ðàéîíîâ ñòðàíû, íî è ïðèíåñëî ñóùåñòâåííûå ýêîíîìè÷åñêèå
âûãîäû åå æèòåëÿì. Äðóãèì ïðèìåðîì ìîæåò ñëóæèòü ñòðàòåãè÷åñêèé çàìûñåë êîìïàíèè «Õîíäà»,
âûäâèíóâøåé ëîçóíã «Ñòàíåì âòîðûì Ôîðäîì». Â íåì âîïëîòèëîñü ñòðåìëåíèå «Õîíäû», ïðîèçâîäèâ-
øåé â ïðîøëîì äâóõêîëåñíûå òðàíñïîðòíûå ñðåäñòâà, ñòàòü êîãäà-íèáóäü èçâåñòíûì ïðîèçâîäèòåëåì
àâòîìîáèëåé.

Îïðåäåëèâ â êà÷åñòâå ñòðàòåãè÷åñêîãî çàìûñëà ñâîè íàìåðåíèÿ, îðãàíèçàöèÿ íà îñíîâå îáúåêòèâíî-
ãî èçó÷åíèÿ îáðàçà æèçíè êëèåíòà è òåíäåíöèé ïîòðåáëåíèÿ ïëàíèðóåò êîíêðåòíûå ìåðîïðèÿòèÿ
â îáëàñòè ìàðêåòèíãà, êîòîðûå äîëæíû ñïîñîáñòâîâàòü ñîçäàíèþ íîâûõ ðûíî÷íûõ öåííîñòåé.

Íà îñíîâå ïîëó÷åííûõ äàííûõ ñîçäàåòñÿ òàê íàçûâàåìûé «ðàññêàç» î òîâàðå. Ïðè ýòîì îñíîâíàÿ
ïðîáëåìà ñîñòîèò â âûáîðå «òåìû» (îáùåé èäåè) è âûðàæåíèé, êîòîðûå äîëæíû áûòü èñïîëüçîâàíû.
Ïîñêîëüêó â íàñòîÿùåå âðåìÿ â îáðàçå æèçíè êëèåíòà è òåíäåíöèÿõ ïîòðåáëåíèÿ ìíîãîå íåÿñíî,
«ðàññêàç» äîëæåí íîñèòü õàðàêòåð ñöåíàðèÿ, îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ êîòîðîãî ìîãóò èçìåíÿòüñÿ.

Â ýòîé ñâÿçè óìåñòíûì äëÿ ïðåäëàãàåìîãî ïîòðåáèòåëþ «ðàññêàçà» ÿâëÿåòñÿ èñïîëüçîâàíèå ïîýòè-
÷åñêèõ âûðàæåíèé, îïðåäåëÿþùèõ â ñàìûõ îáùèõ ÷åðòàõ íàìåðåíèÿ èëè ñòðàòåãè÷åñêèå çàìûñëû
îðãàíèçàöèè, à íå íàóêîîáðàçíûõ ôîðìóëèðîâîê, òî÷íî îáúÿñíÿþùèõ öåííîñòü òîãî èëè èíîãî òîâàðà.
Ðåçóëüòàòîì óñïåøíîãî ïðîâåäåíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé ñòàíîâèòñÿ «ðàññêàç», ñïîñîáñòâóþ-
ùèé ïîÿâëåíèþ íîâûõ ïîòðåáíîñòåé è ñîõðàíåíèþ çà îðãàíèçàöèåé åå äîëè ðûíêà.

Åñëè â ðåçóëüòàòå âçàèìîäåéñòâèÿ îðãàíèçàöèè è ïðîèçâîäèòåëÿ ïîÿâèòñÿ âîçìîæíîñòü äëÿ ñîçäà-
íèÿ ñîâìåñòíûõ öåííîñòåé, òî ýòî ïðèâåäåò ê óãëóáëåíèþ äîâåðèÿ ìåæäó íèìè è áîëåå ïîëíîìó
óäîâëåòâîðåíèþ çàïðîñîâ ïîòðåáèòåëÿ. Ïðè ýòîì ïîòðåáèòåëü ïðåâðàùàåòñÿ â ëîÿëüíîãî êëèåíòà ýòîé
îðãàíèçàöèè, ðåêëàìèðóåò åå è òàêèì îáðàçîì ïðèâëåêàåò ê íåé íîâûõ ïîòðåáèòåëåé. Òàê, áëàãîäàðÿ
ôîðìóëå «êëèåíò ïðèâëåêàåò êëèåíòà» ñòàíîâèòñÿ âîçìîæíûì çàâîåâàíèå ïîòðåáèòåëÿ è óãëóáëåíèå
êóìóëÿòèâíûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ íèì.

Î÷åíü âàæíî òàêæå, ÷òîáû îðãàíèçàöèÿ ïîñëåäîâàòåëüíî ñòðåìèëàñü ê óäîâëåòâîðåíèþ çàïðîñîâ
ñóùåñòâóþùèõ ïîòðåáèòåëåé è íå äîïóñêàëà ïîÿâëåíèÿ òàêèõ êëèåíòîâ, êîòîðûå ðàñïóñêàëè áû äóðíûå
(ïóñòü è îøèáî÷íûå) ñëóõè î íåé è ïðåïÿòñòâîâàëè ðåàëèçàöèè íàìåðåíèÿ ïîòåíöèàëüíîãî ïîêóïàòåëÿ
ñîâåðøèòü ïîêóïêó. Íåîáõîäèìî ïðèëàãàòü âñå óñèëèÿ äëÿ ïîÿâëåíèÿ ëîÿëüíûõ êëèåíòîâ, ðåêëàìèðó-
þùèõ óñïåõè îðãàíèçàöèè. Èìåííî òàêèå ëîÿëüíûå êëèåíòû ãàðàíòèðóþò åé ñòàáèëüíîñòü è ÿâëÿþò
ñîáîé ñâîåîáðàçíûå âíåøíèå èíâåñòèöèè â íåå. Ïîýòîìó îðãàíèçàöèè äîëæíû ñòðåìèòüñÿ ê ñîçäàíèþ
è ïîääåðæàíèþ âçàèìîîòíîøåíèé ñ òàêèìè êëèåíòàìè.
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A.G. Bezdudnaya, K.B. Gerasimov*

USING MUTUAL MARKETING FOR CONSTRUCTING THE ORGANIZATION OF THE FUTURE

In the period of uncertainty of needs, the most appropriate way for the current
situation is to carry out practical studies with the aim of realizing values and detecting
surprises that bring about the implementation of hypothetical operations in the
market. The article considers constructive approaches to the use of mutual marketing
in organizations. These approaches are crucial in the organization’s future-oriented
activity in the formation of loyal customers. The study allows organizations to define
their intentions as a strategic plan, based on an objective study of the client’s lifestyle
and consumption trends, to plan specific marketing activities that should contribute
to the creation of new market values.

Key words: marketing, organization, loyal customers, strategic planning, consumers.
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