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Ìàðêåòèíã, âíå âñÿêèõ ñîìíåíèé, ÿâëÿåò-
ñÿ îäíîé èç ñàìûõ íåäîïîíèìàåìûõ êîí-
öåïöèé ñðåäè ðóññêèõ áèçíåñìåíîâ. Çà
ïîñëåäíèå 5 ëåò ÿ îáó÷èë ñâûøå 25 000
÷åëîâåê íà ñåìèíàðàõ è ðàáîòàë ñ áîëåå
÷åì 100 êîìïàíèÿìè íàä ïðîåêòàìè ïî
ìàðêåòèíãó è ìåíåäæìåíòó. È âñå-òàêè
äî ñèõ ïîð áîëüøèíñòâî íàøèõ íîâûõ êëè-
åíòîâ íå ïîíèìàåò, ÷òî òàêîå ìàðêåòèíã è
êàê åãî ïðèíöèïû âíåäðèòü â äåÿòåëüíîñòü
ôèðìû.

Ì àðêåòèíã — ýòî ãîðàçäî áîëüøå,
÷åì ïðîñòî ïðîäàæà èëè ðåêëà-

ìà òîâàðà. Ýòî ëåæàùàÿ â îñíîâå ôè-
ëîñîôèÿ, íà êîòîðîé ñòðîÿòñÿ âñå óñ-
ïåøíûå îðãàíèçàöèè, ïîñêîëüêó ñóòüþ
ìàðêåòèíãà ÿâëÿåòñÿ ïðåäïîñûëêà, ÷òî
êëèåíò äîëæåí áûòü âñåãäà íà ïåðâîì
ìåñòå, åñëè ôèðìà õî÷åò áûòü óñïåø-
íîé.

Ïóòàíèöà, êîòîðàÿ, êàê ìíå êàæåò-
ñÿ, âåçäå ñîïðîâîæäàåò ìàðêåòèíã, ïðî-
èñõîäèò íå ïî ïðè÷èíå òîãî, ÷òî äèðåê-
òîðà èëè ðóêîâîäèòåëè îòäåëîâ ìàðêå-
òèíãà â Ðîññèè ãëóïû. Íî ïî òåì æå
ñàìûì ïðè÷èíàì, ïî êîòîðûì áîëü-
øèíñòâî äåëîâûõ ëþäåé ïî âñåìó ìèðó
íå ïîíèìàþò ìàðêåòèíãà. Ïî ìîèì
íàáëþäåíèÿì, ïóòàíèöà ïðîèñõîäèò
ïî ïðè÷èíå ÷åòûðåõ ïðîñòûõ íåïðà-
âèëüíûõ êîíöåïöèé, êîòîðûìè ÿ è
õî÷ó ñ âàìè ïîäåëèòüñÿ. Åñëè îðãàíè-
çàöèÿ ïîéìåò êàæäûé èõ ÷åòûðåõ ôàê-
òîðîâ, îíà íåñîìíåííî âñòàíåò íà ïóòü
ñòàíîâëåíèÿ ìàðêåòèíãà.

Íåïðàâèëüíàÿ êîíöåïöèÿ 1:
ÓÄÎÂËÅÒÂÎÐÅÍÈÅ ÊËÈÅÍÒÀ

ß åùå íå âñòðå÷àë îðãàíèçàöèè,
êîòîðàÿ áû íå çàÿâëÿëà î òîì, ÷òî
ïîñòîÿííî äóìàåò îá èíòåðåñàõ ñâî-
èõ êëèåíòîâ. Îäíàêî â Ðîññèè èñ-
òèííîå óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòåé
êëèåíòà âñòðå÷àåòñÿ ðåäêî. Ýòî ïðî-
èñõîäèò ïî äâóì ïðè÷èíàì, îäíà èç

êîòîðûõ ïîïðàâèìà, äðóãàÿ — íåò.
Íåïîïðàâèìîé ïðè÷èíîé ÿâëÿåòñÿ

òîò ôàêò, ÷òî îðãàíèçàöèè âîâñå íå
çàáîòÿòñÿ îá óäîâëåòâîðåíèè êëèåíòà.
Îíè õîòÿò äåíåã, îíè õîòÿò ìíîãî äå-
íåã, è îíè õîòÿò èõ ñåé÷àñ æå. Ýòî
óçêîå îäíîñòîðîííåå ìûøëåíèå. Îíî
îïðàâäàííî òîëüêî â òîì ñëó÷àå, åñëè
íîñèòåëü åãî ïëàíèðóåò çàðàáîòàòü
ìèëëèîíû äîëëàðîâ â òå÷åíèå ñëåäó-
þùåãî ãîäà, à çàòåì ïîêèíóòü Ðîññèþ
è óåõàòü â Ðèî... Áîëüøèíñòâî æå îñ-
òàíóòñÿ íà ñâîåì ðûíêå è ïîñòåïåííî
áóäóò âûòåñíåíû îðãàíèçàöèÿìè, îðè-
åíòèðîâàííûìè íà êëèåíòîâ. Êëèåí-
òû íèêîãäà íå çàáûâàþò ïëîõîé îïûò!

Åñëè âû íå ÿâëÿåòåñü òàêîé îðãàíè-
çàöèåé, êîòîðóþ ìû òîëüêî ÷òî îïèñà-
ëè, ó âàñ åñòü âîçìîæíîñòü ðàçîáðàòü-
ñÿ ñ êîíòðîëèðóåìîé ïðè÷èíîé. Ýòà
ïðè÷èíà îñíîâûâàåòñÿ íà íåçíàíèè
òîãî, êòî âàø êëèåíò.

Âû ìíå íå âåðèòå? Òîãäà ïîäîéäèòå
ê ëþáîìó ìåíåäæåðó â ëþáîé êîìïà-
íèè è ñïðîñèòå, êòî èõ êëèåíò. Ïî÷òè
âñåãäà âû óñëûøèòå, ÷òî êëèåíò — ýòî
èíäèâèäóóì èëè îðãàíèçàöèÿ, êîòîðûå
ïîêóïàþò èõ òîâàð. Ýòî àáñîëþòíî
íåïðàâèëüíî! Êëèåíòàìè ìåíåäæåðà
ÿâëÿþòñÿ òå ëþäè, êîòîðûì îí ñëó-
æèò. Ìåíåäæåðû ñëóæàò íå îðãàíèçà-
öèÿì, îíè äîëæíû ñëóæèòü ñâîåìó
ïåðñîíàëó, ñâîèì “âíóòðåííèì êëèåí-
òàì”.

Ëþäè è îðãàíèçàöèè, ïîêóïàþùèå
òîâàð, ÿâëÿþòñÿ êëèåíòàìè êîìïàíèè
èëè “âíåøíèìè êëèåíòàìè”. Âàæíî
ïîíÿòü, ÷òî âû íèêîãäà íå ñìîæåòå
óäîâëåòâîðèòü “âíåøíèõ êëèåíòîâ”, íå
óäîâëåòâîðèâ “âíóòðåííèõ”. Óäîâëåò-
âîðèòü êëèåíòà, çàõîäÿùåãî â âàø ìà-
ãàçèí, ìîæíî òîëüêî, äîáèâøèñü, ÷òî-
áû ÷åëîâåê, îáñëóæèâàþùèé åãî, áûë
ñ÷àñòëèâ.

Êàê ýòî ñäåëàòü? Ýòà òåìà äëÿ öå-
ëîé ñòàòüè. Íî îáû÷íî ÿ ðåêîìåíäóþ
êîìïàíèÿì, â êà÷åñòâå ïîñòîÿííîãî
ïðàâèëà, êîãäà ðå÷ü èäåò îá óäîâëåòâî-
ðåíèè ðàáîòíèêîâ, äîáèòüñÿ òðåõ âå-
ùåé.

Âî-ïåðâûõ, ñäåëàéòå ðàáîòó âåñåëîé
è çàõâàòûâàþùåé. Äëÿ ýòîãî ïðîñòî
ñïðîñèòå ðàáîòíèêîâ, êàê ñäåëàòü èõ
ðàáîòó ìåíåå îáûäåííîé è ñêó÷íîé,
îäíîâðåìåííî äîñòèãàÿ öåëåé îðãàíè-
çàöèè. Ó ðàáîòíèêîâ åñòü èäåè, ìíîãî
èäåé! Ïîâåðüòå ìíå, ïðîñòî ñïðîñèòå.
Ìíîãèå ìåíåäæåðû íå äåëàþò ýòîãî,
ïîòîìó ÷òî èì êàæåòñÿ, ÷òî, çàäàâàÿ
ïîäîáíûå âîïðîñû, îíè óíèçÿòñÿ â ãëà-
çàõ ðàáîòíèêîâ. Êàê ðàç íàîáîðîò —
åñëè âû ïðèâëå÷åòå ðàáîòíèêîâ, îíè

áóäóò áîëåå ïðåäàííî îòíîñèòüñÿ ê
îðãàíèçàöèè è áîëüøå óâàæàòü âàñ,
ïîòîìó ÷òî âû çàáîòèòåñü î íèõ.

Âî-âòîðûõ, óäîâëåòâîðÿéòå ïîòðåá-
íîñòè ðàáîòíèêîâ. Èññëåäîâàíèÿ ïî-
êàçûâàþò, ÷òî óäîâëåòâîðåíèå — ýòî
íå òîëüêî äåíüãè. Êîíå÷íî, äåíüãè âàæ-
íû, íî ðàáîòíèêàì î÷åíü âàæíî îáùå-
íèå, ïðèçíàíèå ñî ñòîðîíû ðóêîâîä-
ñòâà ïî ïîâîäó õîðîøî ñäåëàííîé ðà-
áîòû, íàäåæíîñòü ôèðìû è ïðîäâèæå-
íèå ïî ñëóæáå.

Â-òðåòüèõ, îáó÷àéòå èõ. Òîãäà âàì
êàê ìåíåäæåðó íå ïðèäåòñÿ äåòàëüíî
óïðàâëÿòü âñåìè èõ äåéñòâèÿìè. Åñëè
âàì ïðèõîäèòñÿ ïîñòîÿííî çàãëÿäû-
âàòü ÷åðåç ïëå÷î âàøèì ðàáîòíèêàì,
çíà÷èò âû íå âûïîëíÿåòå âàøó ïåð-
âè÷íóþ îáÿçàííîñòü êàê ìåíåäæåðà —
ðàçâèâàòü ëþäåé. Îáó÷àÿ ñâîèõ ëþ-
äåé, âû íå òîëüêî íåâåðîÿòíî ýêîíîìè-
òå ñâîå âðåìÿ, íî è ïîâûøàåòå îáùèé
óðîâåíü êîìïåòåíòíîñòè â ôèðìå. Èíà-
÷å âû íèêîãäà íå ñìîæåòå ïîëó÷èòü
100% ïðîèçâîäèòåëüíîñòè îò âàøèõ
ëþäåé.

×òî æå ìû õîòèì ñêàçàòü? Âñå ïðî-
ñòî. Óäîâëåòâîðèòå âàøèõ ðàáîòíèêîâ
(âíóòðåííèõ êëèåíòîâ), òîãäà îíè óäîâ-
ëåòâîðÿò äðóãèõ ðàáîòíèêîâ (åùå âíóò-
ðåííèå êëèåíòû), è êîãäà âû äîéäåòå
äî êîíå÷íîãî ïîòðåáèòåëÿ, åãî áóäóò
îáñëóæèâàòü ñ÷àñòëèâûå, óëûáàþùè-
åñÿ ëþäè. Çâó÷èò ñëèøêîì ïðîñòî?
Íåò, ýòî íå òàê ïðîñòî, êàê ÿ èçëîæèë,
íî International Trendsetters îáó÷àþò
ëþäåé äåëàòü ýòî, è ýòî âîçìîæíî. Áî-
ëåå òîãî, çàïîìíèòå, äðóãîãî âûáîðà ó
âàñ íåò.

Åñòü åùå îäíà âàæíàÿ ÷àñòü óäîâ-
ëåòâîðåíèÿ êëèåíòîâ. Îíà òàê ïðîñòà,
÷òî ìíîãèå îðãàíèçàöèè íå ïðèíèìà-
þò åå âî âíèìàíèå. À èìåííî — îáíà-
ðóæèòü, ÷åãî õî÷åò êëèåíò. Ìíîãèå
ïðåäïîëàãàþò, ÷òî çíàþò ýòî, íî íå
ïðîâîäÿò èññëåäîâàíèé, ÷òîáû ïðîâå-
ðèòü ñâîè ïðåäïîëîæåíèÿ. Åñëè ó âàñ
íåò ñòàòèñòè÷åñêèõ äàííûõ, âû ðàçî-
ðèòåñü íà äîãàäêàõ. Ýòî íå òîëüêî ãëó-
ïî, íî è î÷åíü îïàñíî íà ðîññèéñêîì
ðûíêå. Ìíîãèå îðãàíèçàöèè ïîòåðïå-
ëè íåóäà÷ó èç-çà òîãî, ÷òî íå õîòåëè
óäåëèòü âðåìÿ íà òî, ÷òîáû ñïðîñèòü
ëþäåé, ÷åãî îíè õîòÿò.

Íåïðàâèëüíàÿ êîíöåïöèÿ 2:
ÊÎÍÊÓÐÅÍÒÍÎÅ ÏÐÅÈÌÓÙÅÑÒÂÎ

Ïî÷òè êàæäûé ìåíåäæåð íà çåìëå
êîãäà-íèáóäü íå ñïàë, ïûòàÿñü âûÿñ-
íèòü, êàê ñðàæàòüñÿ ñ êîíêóðåíòàìè.

Òèïè÷íûå ðåøåíèÿ: óâåëè÷åíèå ðåê-
ëàìû, ñíèæåíèå öåí, îòêðûòèå íîâûõ

ÏÎÍÈÌÀÍÈÅ
ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ

ÄÆÎÍ ÂÎÍ
ÝÉÊÅÍ

ÌÀÐÊÅÒÈÍÃ



4  ¹4(20) îñåíü 1997

òîðãîâûõ òî÷åê è ò.ä. Âñå ýòè ðåøåíèÿ
â îòäåëüíîñòè íåïðàâèëüíû, ïîòîìó
÷òî îíè ðàáîòàþò òîëüêî â òîì ñëó÷àå,
åñëè âàì ïðèíàäëåæèò “ïîçèöèÿ” â
ñîçíàíèè êëèåíòîâ.

Îñìîòðèòåñü âîêðóã, è âû óâèäèòå
î÷åíü ìàëåíüêèå ðàçëè÷èÿ ìåæäó êîí-
êóðèðóþùèìè ôèðìàìè íà ðîññèéñ-
êîì ðûíêå. Îíè ïðîäàþò îäíè è òå æå
òîâàðû, â îäèíàêîâûõ ìàãàçèíàõ. Êîã-
äà êëèåíò âñòðå÷àåòñÿ ñ ïîäîáíûì ðà-
âåíñòâîì, öåíà ñòàíîâèòñÿ îïðåäåëÿ-
þùèì ôàêòîðîì åãî ïîêóïêè. Ïîýòî-
ìó êîìïàíèè íå çàðàáàòûâàþò äåíåã.
×òîáû èçìåíèòü ñèòóàöèþ, íåîáõîäè-
ìî íàéòè êàêîå-òî îòëè÷èå, êîòîðîå
çàñòàâèò êëèåíòà ïîñìîòðåòü íà âàøå
òîâàðíîå ïðåäëîæåíèå ïî-äðóãîìó.

Ïðåäñòàâüòå ñåáÿ íà ìèíóòó íà ìåñ-
òå êëèåíòà. Âñïîìíèòå íåäàâíî ñîâåð-
øåííóþ ïîêóïêó. Âû æå íå ïðîñòî ïî-
øëè è êóïèëè ÷òî ïîäåøåâëå? Íàâåð-
íÿêà, íåò. Ñêîðåå âñåãî, âû îöåíèëè
òîâàðû è ôèðìû, êîòîðûå èõ ïðîäàþò,
ïî îïðåäåëåííûì êðèòåðèÿì. Åñëè òî-
âàðû êàçàëèñü îäèíàêîâûìè, òîãäà âû
ïîêóïàëè, îñíîâûâàÿñü íà öåíå. Îä-
íàêî, åñëè îäèí èç òîâàðîâ îòëè÷àëñÿ,
âû íàâåðíÿêà çàäàëè ñåáå âîïðîñû:
“Ïî÷åìó îí îòëè÷àåòñÿ? Õî÷ó ëè ÿ ýòî
îòëè÷èå?”.

Åñëè êîìïàíèÿ óñïåøíî îáíàðóæè-
ëà, ÷åãî õî÷åò êëèåíò (ïîñðåäñòâîì
ìàðêåòèíãîâîãî èññëåäîâàíèÿ, î êîòî-
ðîì ìû ãîâîðèëè ðàíüøå), ó íåå åñòü
øàíñ ïîä÷åðêíóòü â ýòîì ñâîå îòëè÷èå

è çàâîåâàòü ïîçèöèþ â ñîçíàíèè êëè-
åíòîâ. Ïîòðåáèòåëü èùåò íîâîãî, îí
æàæäåò çàáîòû, âåæëèâîñòè, âïå÷àò-
ëåíèé. Âàøèì îòëè÷èåì ìîæåò áûòü
âñå, ÷òî óãîäíî, íî ýòî äîëæíî áûòü
÷òî-òî, ÷òî ãîâîðèò êëèåíòó: “Ýé, ïî-
äîéäè ñþäà è ïîñìîòðè íà ìåíÿ, ïîòî-
ìó ÷òî ÿ ìîãó äàòü òåáå ÷òî-òî, ÷òî
íèêòî äðóãîé íå äàñò!”

Åñëè âû ïðîäàåòå òåëåâèçîð, ïî÷å-
ìó áû âàì íå äàòü â ïîäàðîê âèäåîêàñ-
ñåòó? Åñëè âû ïðåäëàãàåòå êâàðòèðû â
àðåíäó, ïî÷åìó áû âàì íå èìåòü êàòà-
ëîã ñ ïëàíàìè è öâåòíûìè ôîòî? Çà-
÷åì çàêðûâàòüñÿ íà îáåä, åñëè êîíêó-
ðåíòû ýòî äåëàþò? Íàéäèòå òî, ÷åì âû
ìîæåòå âûãîäíî îòëè÷àòüñÿ îò îñòàëü-
íûõ, è íà âàñ ñðàçó æå îáðàòÿò âíèìà-
íèå.

Íåïðàâèëüíàÿ êîíöåïöèÿ 3:
ÈÍÒÅÃÐÈÐÎÂÀÍÍÛÅ ÓÑÈËÈß
ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÀ

Ìàðêåòèíã — ýòî íå ïðîñòî îòäåë â
ôèðìå, ýòî ôèëîñîôèÿ, êîòîðàÿ äîëæ-
íà ïðîïèòàòü âñþ îðãàíèçàöèþ. Ýòà
ôèëîñîôèÿ îñíîâûâàåòñÿ íà óäîâëåò-
âîðåíèè êëèåíòîâ ñ öåëüþ äîñòèæå-
íèÿ ìàêñèìàëüíîãî ïîòåíöèàëà ïðè-
áûëè.

Âû ñòàëêèâàåòåñü ñ íåïîíèìàíèåì
ýòîé ôèëîñîôèè âñåãäà, êîãäà ñëûøè-
òå: “ß çà ýòî íå îòâå÷àþ!” Êîãäà âàì
âûíîñÿò õîëîäíóþ ñîëÿíêó â ðåñòîðà-
íå, ïðèâîçÿò ìåáåëü íà äâà äíÿ ïîçæå è
ò.ä.

ÌÀÐÊÅÒÈÍÃ

Ñïðîñèòå áóõãàëòåðà, âîâëå÷åí ëè
îí â ïðîöåññ ìàðêåòèíãà, è ïî÷òè êàæ-
äûé ñêàæåò âàì ÍÅÒ. Îäíàêî ÷àñòüþ
èõ ðàáîòû ÿâëÿåòñÿ îáíàðóæåíèå íå-
ñîîòâåòñòâèé â êíèãàõ ó÷åòà, ÷òî îïðå-
äåëåííî ñâÿçàíî ñ ñîêðàùåíèåì çàò-
ðàò, ÷òî âåäåò ê óâåëè÷åíèþ ïðèáûëè.
Ýòî ìàðêåòèíã! Åñëè áóõãàëòåð íå ñïî-
ñîáåí âîâðåìÿ è ïðîôåññèîíàëüíî îñó-
ùåñòâëÿòü ïëàòåæè, ïðîèçîéäóò òðè
âåùè. Êîíå÷íûé ïîòðåáèòåëü — âíå-
øíèé êëèåíò — íå áóäåò óäîâëåòâîðåí.
Ïðîäàâåö — âíóòðåííèé êëèåíò — ïî-
ïàäàåò â ñòðåññîâûå ñèòóàöèè, ïî-
ñêîëüêó åìó ïðèõîäèòñÿ óñïîêàèâàòü
êëèåíòîâ. Â ðåçóëüòàòå îðãàíèçàöèÿ
íå äîñòèãàåò ñâîåãî ìàêñèìàëüíîãî
ïîòåíöèàëà ïðèáûëè.

Åñëè óæ áóõãàëòåð ìîæåò ðàññìàò-
ðèâàòüñÿ êàê ÷àñòü ìàðêåòèíãîâîãî
ïðîöåññà, òîãäà è âñå îñòàëüíûå òîæå
âîâëå÷åíû. Òîëüêî â òîì ñëó÷àå, êîãäà
îðãàíèçàöèÿ îáó÷èò ñâîèõ ëþäåé âàæ-
íîñòè èõ ÷àñòè â îáñëóæèâàíèè âíóò-
ðåííèõ è âíåøíèõ êëèåíòîâ è â êîíò-
ðîëå çàòðàò, îáúåäèíåííûå óñèëèÿ ìàð-
êåòèíãà ìîãóò áûòü äîñòèãíóòû.

Íåïðàâèëüíàÿ êîíöåïöèÿ 4:
ÌÀÊÑÈÌÀËÜÍÛÉ ÏÎÒÅÍÖÈÀË
ÏÐÈÁÛËÈ

Áîëüøèíñòâî îðãàíèçàöèé íå çàðà-
áàòûâàþò ìàêñèìàëüíîå êîëè÷åñòâî
äåíåã. Ïðè÷èíû ýòîãî ìíîãî÷èñëåííû,
íî îêàçûâàåòñÿ, ÷òî âñå ñâîäèòñÿ ê
ëþäÿì, ê òîìó, ÷òî îíè äåëàþò íåïðà-
âèëüíî.

Íå îæèäàéòå ìàêñèìàëüíîé ïðè-
áûëüíîñòè, åñëè âû íå ïëàíèðóåòå, íå
îáó÷àåòå âàø ïåðñîíàë, íå óñòàíàâëè-
âàåòå íîâûõ ñïîñîáîâ êîììóíèêàöèè,
íå äóìàåòå íàä íîâûìè ñïîñîáàìè ðà-
áîòû. Åäèíñòâåííûì ñïîñîáîì äîñòè-
æåíèÿ ìàêñèìàëüíîãî ïîòåíöèàëà
ïðèáûëè ÿâëÿåòñÿ îñîçíàíèå è ïðèìå-
íåíèå òðåõ îñòàëüíûõ êîíöåïöèé ìàð-
êåòèíãà. Âû äîëæíû æåëàòü çàðàáî-
òàòü êàê ìîæíî áîëüøå, íî ïðè ýòîì
äðóãèå âåùè äîëæíû ñòàòü ïåðâè÷íû-
ìè, åñëè âû âîîáùå êîãäà-íèáóäü õî-
òèòå ýòîãî äîáèòüñÿ. Òîëüêî òîãäà âû
ñìîæåòå ñäåëàòü áîëüøèå äåíüãè, î
êîòîðûõ ìå÷òàåòå.
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