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«Äîì-Ëàâåðíà»)
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êîíñóëüòàöèîííîé ôèðìû «Äàîëòà»

Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ (ÑÏá), ìåíåäæåð ïî ïðîäóêöèè ôèðìû
«Õåíêåëü-Ýðà»

Àíäðåé Íàäåèí (ÑÏá), ãëàâíûé ðåäàêòîð æóðíàëà
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Èëüÿ Ãîëüäáåðã (ÑÏá), ìåíåäæåð ïî ìàðêåòèíãó
òåëåêîììóíèêàöèîííîé ôèðìû «ÔÎÐÀ»

Îëåã Ãâîçäèê (Ìîñêâà), íà÷àëüíèê îòäåëà ìàðêåòèíãà
ñåòè ñóïåðìàðêåòîâ «Ïåðåêðåñòîê»

ÊÐÓÃËÛÉ ÑÒ Ë

ПОСТАНОВКА МАРКЕТИНГОВЫХ ЦЕЛЕЙ НА ПРАКТИКЕ.
СТРАТЕГИЧЕСКИЕ И ТАКТИЧЕСКИЕ ЦЕЛИ
Aëåêñàíäð Åðîôååâ. Ìíîãèì ïðàêòèêóþùèì ñïåöèàëèñ-
òàì èíòåðåñåí îòâåò íà òàêîé âîïðîñ: ìîæíî ëè ñ÷èòàòü,
÷òî ìàðêåòèíã — ýòî íåêàÿ òåõíîëîãèÿ, ñ ïîìîùüþ êîòî-
ðîé ìû ìîæåì äîáèòüñÿ îïðåäåëåííûõ ðåçóëüòàòîâ? Åñëè
ýòî òåõíîëîãèÿ, òîãäà ìîæíî ÷åòêî ñòàâèòü öåëè, áóäó÷è
óâåðåííûì, ÷òî ýòè öåëè äîñòèæèìû. Åñòü è äðóãàÿ òî÷êà
çðåíèÿ: ìàðêåòèíã — ýòî îáùåíèå ñ íåïðåäñêàçóåìîé ðå-
àëüíîñòüþ ðûíêà, è îíà íàñòîëüêî íåïðåäñêàçóåìà, ÷òî
ïðàâèëüíåå ãîâîðèòü íå î ïîñòàíîâêå öåëåé, à ïîñòàíîâ-

êå ïðîöåññà. Ìû âñå, íàâåðíîå, çíàåì ñëó÷àè, êîãäà ñèëü-
íûå ñïåöèàëèñòû ðóêîâîäèëè ìàðêåòèíãîâûìè ïîäðàçäå-
ëåíèÿìè ôèðìû, ïîòîì ýòè ëþäè óõîäèëè, è êîìïàíèÿ ðàç-
âàëèâàëàñü, íå â ñèëàõ ñïðàâèòüñÿ ñî ñëîæèâøåéñÿ ñèòóà-
öèåé. Â ýòèõ ñëó÷àÿõ ó ôèðì íå áûëî êîíöåïöèè ìàðêå-
òèíãà, íî ïðè ýòîì áûë íåêèé ìàðêåòèíãîâûé ðåçóëüòàò.
Ìû ïîíèìàåì, ÷òî öåëè ìàðêåòèíãà ÷àñòî ñòàâÿòñÿ íå ïðî-
ôåññèîíàëüíûìè ìàðêåòîëîãàìè, à ðóêîâîäñòâîì êîìïà-
íèè. Íî òîãäà èíòåðåñíî ïîíÿòü, êàê ýòè óðîâíè âçàèìî-
îòíîñÿòñÿ. Íå áûâàåò ëè òàê, ÷òî ìàðêåòèíãîâûå öåëè è
öåëè áèçíåñà — ýòî ðàçíûå íàïðàâëåíèÿ? È ÷òî äåëàòü â
ýòîé ñèòóàöèè? ×àñòî ãîâîðÿò, ÷òî öåëè ìàðêåòèíãà — ýòî
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öåëè ñáûòà. Ñ òî÷êè çðåíèÿ òåîðèè ýòî íåïðàâèëüíî. Íî,
ìîæåò áûòü, òåîðèÿ, ïðåäñòàâëÿþùàÿ âñå â èäåàëüíîì ñâå-
òå, íå ïðàâà, è ìàðêåòèíã — ýòî âñåãî ëèøü õîðîøàÿ ñáû-
òîâàÿ ïîääåðæêà?
Àíäðåé Íàäåèí. Êàê ïðåäñòàâèòåëü ðåêëàìíîãî àãåíò-
ñòâà, ÿ íàáëþäàþ, êàê ðàáîòàþò ìíîãèå ôèðìû. Âîçíèêà-
åò îùóùåíèå, ÷òî ìàðêåòèíãîâûõ öåëåé, êàê òàêîâûõ, íå
ñóùåñòâóåò, öåëè ñòàâèò æèçíü — ïåðåä ðóêîâîäñòâîì.
Âäðóã íà÷èíàåò ïàäàòü ñáûò èëè ïîÿâëÿþòñÿ êîíêóðåíòû,
è íàäî ÷òî-òî ñ ýòèì äåëàòü.
Ñåðãåé Êèðþêîâ. Ìíå êàæåòñÿ, ÷òî ñ ìàðêåòèíãîì âñåãäà
ñâÿçàíû íåîáîñíîâàííûå îæèäàíèÿ: ñêàæè «ìàðêåòèíã»,
è âñå áóäåò çàìå÷àòåëüíî. Íåäàâíî èñïîëíèëîñü äåñÿòè-
ëåòèå ëåãàëèçàöèè ìàðêåòèíãà â Ñîâåòñêîì Ñîþçå. Â ïî-
ñòàíîâëåíèè ïàðòèè è ïðàâèòåëüñòâà îò 6.02.88 ã. áûëî
ñêàçàíî, ÷òî ìàðêåòèíã — ýòî õîðîøî, íàäî ñîçäàâàòü íà
ïðåäïðèÿòèÿõ ñòðóêòóðû, êîòîðûå è áóäóò ðåøàòü ïðîáëå-
ìû. Ïîäàâàëîñü ýòî ïîä ñîóñîì âíåøíåòîðãîâîé ðåêëàìû
— ñ÷èòàëîñü, ÷òî ìåæäó ìàðêåòèíãîì è ðåêëàìîé íåò ðàç-
íèöû. Çà äåñÿòü ëåò â ôèðìàõ ñìåíèëîñü 4 ïîêîëåíèÿ ìàð-
êåòîëîãîâ. Ìîëîäîé ÷åëîâåê, ó êîòîðîãî ãëàçà ãîðÿò, íà-
÷èíàåò àêòèâíî ðàáîòàòü, à ïîòîì âèäèò, ÷òî äàííûõ íåò,
ðåàêöèè ðûíêà íåèçâåñòíû, ÷óâñòâèòåëüíîñòü ðûíêà ê òåì
èëè èíûì âîçäåéñòâèÿì îí îïðåäåëèòü íå â ñîñòîÿíèè,
ñîáðàòü âñå ýòî â ñèñòåìó íåâîçìîæíî, äåíüãè ïîëó÷èòü
ïîä ýòî äåëî òîæå íåëüçÿ, ïðîäâèæåíèÿ ïî ñëóæáå íåò…
Ýòîò ïðîöåññ ïðîäîëæàåòñÿ ïðèìåðíî ãîä-ïîëòîðà, ïîñëå
÷åãî îí áðîñàåò áåçíàäåæíîå äåëî ñòàòü ìàðêåòîëîãîì è
ïåðåõîäèò â ðåàëüíóþ ñôåðó, íàïðèìåð, â ðåêëàìó èëè
ñáûò. Èç ìàðêåòîëîãîâ ïîëó÷àþòñÿ òîëêîâûå ôèíàíñèñ-
òû, ðåæå — ãåíåðàëüíûå äèðåêòîðà, âûñøèå óïðàâëåíöû.
Â îáùåì, ìàðêåòèíã êàê øêîëà — ïîëåçåí. Ëþäåé, êîòî-
ðûå ñäåëàëè íà ïðåäïðèÿòèÿõ êàðüåðó êàê ìàðêåòîëîãè,
åäèíèöû. Âîò õàðàêòåðíàÿ àíàëîãèÿ ñî ñáûòîì. Äî 1992
ãîäà «ñáûòîì» íàçûâàëè îôîðìëåíèå äîêóìåíòîâ è îòãðóç-
êó, ïîýòîìó òàì ðàáîòàëè íå ñàìûå ïåðåäîâûå êàäðû. Ãëàâ-
íûå ëþäè âñåãäà ðàáîòàëè â ñíàáæåíèè, îíè îáåñïå÷èâà-
ëè ðàáîòó ïðåäïðèÿòèÿ. Â 1992 ãîäó âñå ïåðåâåðíóëîñü
— ñáûò âñòàë íà íîãè è ñòàë îáçàâîäèòüñÿ õîçÿéñòâîì. Ó
íåãî ïîÿâèëèñü ñâîè øòàáû, áóõãàëòåðèÿ, îí ïîäìÿë ïîä
ñåáÿ ìàðêåòèíã. Èç äâóõ ôóíêöèé ìàðêåòèíãà (ïåðñïåê-
òèâíîå è îïåðàòèâíîå ïëàíèðîâàíèå) îí âûáèðàåò âòî-
ðóþ — ôóíêöèþ îïåðàòèâíîé ïîääåðæêè ñáûòà. Ïîýòîìó
öåëè îáû÷íî íîñÿò îïåðàöèîííûé õàðàêòåð — ïðîðàáî-
òàòü êàêîé-òî ðûíîê, ïîñìîòðåòü, êàê áóäåò ïðîäàâàòüñÿ
íîâûé òîâàð, è òàê äàëåå. Ñáûò ãîâîðèò: ó ìåíÿ ðåñóðñû, ó
ìåíÿ ñèñòåìà ñòèìóëèðîâàíèÿ, âîçìîæíîñòè ãîðèçîíòàëü-
íîé êàðüåðû, ó ìåíÿ âîçìîæíîñòè ðåøàòü ïðîáëåìû ëþ-
äåé, âîçìîæíîñòè ïðèãëàøàòü êîíñóëüòàíòîâ. À ó ìàðêå-
òèíãà ïðàêòè÷åñêè íè÷åãî íåò: íè ìåòîäè÷åñêîãî, íè òåõ-
íè÷åñêîãî, íè ôèíàíñîâîãî îáåñïå÷åíèÿ.
Àíäðåé Íàäåèí. Âûõîäèò, ÷òî âìåñòî îáúåäèíÿþùåé,
óïðàâëÿþùåé ôóíêöèè íà äîëþ ìàðêåòèíãà îòâîäèòñÿ
ôóíêöèÿ ðåøåíèÿ îïåðàòèâíûõ çàäà÷.
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. Ðÿäîâîìó ìàðêåòîëîãó íå ïîä
ñèëó ïîñòàâèòü ìàðêåòèíã íà ïðåäïðèÿòèè, åñëè ýòî íå
æåëàíèå ñàìîãî âûñîêîãî ðóêîâîäñòâà, åñëè íà ýòî íå âû-
äåëåíû ìàòåðèàëüíûå è ôèíàíñîâûå ðåñóðñû. Ðóêîâîäè-
òåëü ôèðìû ìîæåò íå áûòü ïðîôåññèîíàëîì â îáëàñòè
ìàðêåòèíãà, íî åñëè ó íåãî ìàðêåòèíãîâûé ñêëàä óìà, òî
ìàðêåòèíã íà ôèðìå ìîæåò áûòü ïîñòàâëåí.
Îëåã Ãâîçäèê. Åñëè ðóêîâîäèòåëü îçàáî÷åí çàäà÷àìè ïðî-
äâèæåíèÿ ñâîåãî ïðåäïðèÿòèÿ èëè òîâàðà íà ðûíîê, îí
äîëæåí ïîíèìàòü, êàêèì îáðàçîì îí ýòî ñäåëàåò. Íà ìíî-

ãèõ ðîññèéñêèõ ïðåäïðèÿòèÿõ îòäåëû ìàðêåòèíãà îðãàíè-
çîâûâàëèñü èç îòäåëîâ ñáûòà, ãäå ñèäÿò äâå-òðè äåâóøêè
è ïûòàþòñÿ ðåøèòü çàäà÷è, íà êîòîðûå òðåáóåòñÿ íåñêîëü-
êî òûñÿ÷ äîëëàðîâ â ìåñÿö.
Èëüÿ Ãîëüäáåðã. Â ìîåì ïîíèìàíèè, îòäåë ìàðêåòèíãà —
ýòî ñëóæáà, êîòîðàÿ ïëàíèðóåò äåíüãè äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ.
Âî âñÿêîì ñëó÷àå, â òåëåêîììóíèêàöèîííîé ôèðìå ýòî òàê.
Ïðè ýòîì ìàðêåòèíãîâàÿ ñëóæáà ìîæåò ïðåäëîæèòü äèðåê-
òîðàòó íà óòâåðæäåíèå ñíèæåííûå òàðèôû — ïîéòè íà
óáûòêè ñåé÷àñ, íî â êîíå÷íîì èòîãå ïîëó÷èòü ïðèáûëü.
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. Âî ìíîãèõ ôèðìàõ ôóíêöèÿ öå-
íîîáðàçîâàíèÿ îòíþäü íå çàêðåïëåíà çà îòäåëîì ìàðêå-
òèíãà, ýòèì çàíèìàþòñÿ ïëàíîâûå îòäåëû èëè ôèíàíñî-
âûå ñëóæáû, è ÷àñòî êîíôëèêò âîçíèêàåò èìåííî íà ýòîé
ïî÷âå.
Àíäðåé Íàäåèí. Õîòåëîñü áû óçíàòü, êàêèå äåéñòâèÿ ó âàñ
çàíèìàþò áîëüøå âðåìåíè — ðåàêöèÿ íà èçìåíåíèÿ ðûí-
êà èëè ñòðàòåãè÷åñêîå ïëàíèðîâàíèå?
Èëüÿ Ãîëüäáåðã. Ó ìåíÿ áîëüøå óñèëèé îòíèìàåò ðóòèíà
ïî ñáîðó åæåäíåâíîé èíôîðìàöèè. Íî ýòî ñåáÿ îïðàâäû-
âàåò, ïîòîìó ÷òî, íå çíàÿ äèíàìèêè ïðîöåññà, íåâîçìîæ-
íî ñïðîãíîçèðîâàòü ðåàêöèþ ðûíêà íà äåéñòâèÿ ôèðìû.
Íà ñîáûòèÿ ìû ðåàãèðóåì íåçàìåäëèòåëüíî, áóäü òî ñíè-
æåíèå òàðèôîâ èëè èçìåíåíèå óñëîâèé ó êîíêóðåíòîâ.
Îëåã Ãâîçäèê. Ïî íàóêå, öåëè ìàðêåòèíãà íàäî îïðåäå-
ëÿòü â ïðîöåíòàõ: íàñêîëüêî óâåëè÷èòü îáîðîò èëè ïîä-
âèíóòü êîíêóðåíòà. Êîìïàíèÿ, ãäå ÿ ðàáîòàþ (ñåòü èç 9
ïðîäîâîëüñòâåííûõ ñóïåðìàðêåòîâ â Ìîñêâå), îðèåíòèðî-
âàíà íà êîíå÷íîãî ïîòðåáèòåëÿ. Ìû ïåðèîäè÷åñêè èçó-
÷àåì, ÷òî õî÷åò ïîòðåáèòåëü, ÷òî îí íå íàøåë â ìàãàçèíå,
÷òî íå êóïèë. Îäíà èç ïåðâåéøèõ çàäà÷ ìàðêåòèíãà —
èçó÷åíèå îáðàòíûõ ñâÿçåé. Åå ÿ áû ïîñòàâèë âî ãëàâó óãëà.
Ïðè ýòîì íåëüçÿ ïîëüçîâàòüñÿ çàïàäíûìè ìåòîäèêàìè,
ïîòîìó ÷òî ó íàñ äðóãîå ðàçâèòèå îáùåñòâà.
Àëåêñàíäð Åðîôååâ. Ñóùåñòâóåò ïðîáëåìà «âðåìåíè íà-
áëþäåíèÿ». Î÷åíü ÷àñòî, äëÿ òîãî ÷òîáû íàïèñàòü ïîëåç-
íûé ïðàêòè÷åñêèé òåêñò, íàäî èìåòü äîñòàòî÷íûé îïûò,
êîòîðûé óáåæäàåò, ÷òî ïðèåì ðàáîòàåò ïðè îïðåäåëåííûõ
óñëîâèÿõ è ýòî íå áûëî ñëó÷àéíîé íàõîäêîé. Ñîâðåìåí-
íàÿ çàïàäíàÿ ïðàêòèêà èçó÷åíèÿ ìàðêåòèíãà — ýòî ðàç-
áîð ïðèìåðîâ. Íî çàïàäíûå ïðèìåðû â Ðîññèè íå ðàáîòà-
þò, à õîðîøèõ ïðàêòè÷åñêèõ òåêñòîâ î ìàðêåòèíãå â Ðîñ-
ñèè ìàëî. Ïðèìåðû â îñíîâíîì íå çàêîí÷åíû è íàõîäÿòñÿ
â ðàçâèòèè. Çàïàäíûå ïðèìåðû õîðîøè òåì, ÷òî ðàçâîðà-
÷èâàþòñÿ ïî êëàññè÷åñêîé ñõåìå ðàçâèòèÿ ñîáûòèé: ãðóï-
ïà ëþäåé îïðåäåëèëè, ÷òî îíè õîòÿò äîñòè÷ü öåëè Õ, ïðè-
äóìàëè êàê, ñäåëàëè ýòî è ïîëó÷èëè ðåçóëüòàò. Â àìåðè-
êàíñêîì åæåíåäåëüíèêå ïî ìàðêåòèíãó «Advertising Age»
åñòü ïóáëèêàöèÿ «Ëó÷øèå áðåíäìåíåäæåðû Àìåðèêè», òàì
ïî êàæäîìó áðåíäìåíåäæåðó äàíà èñòîðèÿ åãî ïðèìåðà.
Ïðè ýòîì îñîáî àêöåíòèðóåòñÿ, ÷òî ñàìûé ëó÷øèé ìåíåä-
æåð — ýòî òîò, êòî ñêàçàë, ÷òî îí ñäåëàåò íå÷òî àáñîëþò-
íî íåîæèäàííîå, ÷åãî äî íåãî åùå íèêòî íå äåëàë. Îí ýòî
äîêàçàë, íàøåë ïîä ýòî äåíüãè, ãîä ïîðàáîòàë è ïîëó÷èë
õîðîøèé ðåçóëüòàò. Â ó÷åáíèêàõ Ãàðâàðäñêîé àäìèíèñò-
ðàòèâíîé øêîëû åñòü è íåãàòèâíûå ïðèìåðû. Âñå îíè ïî-
ëåçíû, ïîòîìó ÷òî â íèõ êîíêðåòíûå äåéñòâèÿ óâÿçàíû ñ
öåëüþ. À â ðîññèéñêèõ ñëó÷àÿõ ÷àñòî îòñóòñòâóåò íà÷àëü-
íàÿ ïîñòàíîâêà öåëè, ò. å. ëþäè èìåþò î÷åíü ðàñïëûâ÷à-
òûå ïîíÿòèÿ î òîì, ÷òî îíè õîòåëè. Îíè ïîëó÷àþò êàêîé-
òî ðåçóëüòàò, íî êàê ïðèìåð åãî îïèñûâàòü íåêîððåêòíî,
ïîòîìó ÷òî âñå, ÷òî ïðîèçîøëî, — ôðàãìåíòàðíî. Ìîæåò
áûòü, â Ðîññèè ïî-äðóãîìó íàäî ñòðîèòü ïðèìåðû, ïî-äðó-
ãîìó ãîâîðèòü î öåëÿõ ìàðêåòèíãà? ß âñòðå÷àþ ëþäåé,
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êîòîðûå óáåæäåíû, ÷òî åñëè çíàåøü, ÷òî çàâòðà ðóõíåøü,
è ïîñòîÿííî íàõîäèøüñÿ â íàïðÿæåíèè, òû ìîæåøü áûòü
óñïåøíûì.
Àëåêñàíäð Áàíêèí. Ìíå òîæå êàæåòñÿ, ÷òî áîëüøå âñåãî
ê ðîññèéñêèì óñëîâèÿì ïîäõîäèò ôðàãìåíò èç æèçíè ñ
îòêðûòûì êîíöîì. Åñòü åùå îäèí èíòåðåñíûé ìîìåíò —
ýòî ìîñòèê ìåæäó äåéñòâèåì è ðåçóëüòàòàìè, êîòîðûå ïî-
ÿâÿòñÿ ÷åðåç íåñêîëüêî ëåò. Ýòî õàðàêòåðíî äëÿ ñôåðû
äåÿòåëüíîñòè, íàïðèìåð, íàøåé ôèðìû. Ëþäè äåëàþò ðå-
ìîíò ðàç â 2—3 ãîäà, è åñëè ñåé÷àñ ðàñòåò èçâåñòíîñòü
ìàðêè ìàãàçèíîâ «Äîì-Ëàâåðíà», òî ýòî îòðàçèòñÿ íà óâå-
ëè÷åíèè ïðîäàæ ÷åðåç 1—3 ãîäà, à íà ïðîäàæó â ñëåäóþ-
ùèé çà ðåêëàìîé ìåñÿö îêàçûâàåò íå î÷åíü áîëüøîå âëè-
ÿíèå.
Àëåêñàíäð Åðîôååâ. Âïëîòü äî íåãàòèâíîãî, ïîòîìó ÷òî
àêòèâíî ðåêëàìèðóåìûé òîâàð ó îïðåäåëåííîé äîëè ìàñ-
ñîâîãî ïîòðåáèòåëÿ âûçûâàåò îáðàòíóþ ðåàêöèþ. Ìû íà
ôîêóñ-ãðóïïàõ íàáëþäàëè: êîãäà ÷åëîâåê ãîâîðèò, ÷òî Õ
— õîðîøàÿ ôèðìà, íî â èõ ìàãàçèí íå ïîéäó, ïîòîìó ÷òî
îíè ñëèøêîì ñåáÿ ðåêëàìèðóþò.
Îëåã Ãâîçäèê. Ó ìåíÿ íà ðåêëàìó òðàòÿòñÿ äîëè ïðîöåíòà
ãîäîâîãî îáîðîòà. Ìû íå ïðîäâèãàåì ìàðêó ñåòè ñóïåð-
ìàðêåòîâ. Äåíüãè òðàòÿòñÿ íà íàðóæíóþ ðåêëàìó, ðåêëà-
ìó íà òðàíñïîðòå, ùèòû íà âûõîäàõ èç ìåòðî. Ïå÷àòàåì
áóêëåòû ðàç â 1,5 ìåñÿöà òèðàæîì â 200 000 è ðàñïðîñòðà-
íÿåì èõ ñðåäè æèòåëåé íàøèõ è ñîñåäíèõ ìèêðîðàéîíîâ.
Ìíîãî âêëàäûâàåì â èññëåäîâàíèÿ, èçó÷åíèå ïîòðåáèòå-
ëåé. Îäíà èç íàøèõ ñòðàòåãè÷åñêèõ öåëåé — ýòî çàêðåï-
ëåíèå ïîêóïàòåëÿ çà íàøèìè ìàãàçèíàìè. Ìû ýòî ïðîñòî
äåëàåì — èçó÷àåì öåíû îïòîâûõ ðûíêîâ ìèíèìóì ïî 500
òîâàðàì, ïîíèæàåì öåíû íà ýòè 500 òîâàðîâ äî ðûíî÷íûõ
è íèæå íà 5%, èíôîðìèðóåì îá ýòîì ïîòðåáèòåëÿ (áóêëå-
òû, îáúÿâëåíèÿ â ìàãàçèíàõ). Æäåì 1—2 ìåñÿöà, àíàëè-
çèðóåì äàííûå: îáúåì ïðîäàæ óâåëè÷èëñÿ, è íå òîëüêî â
êîëè÷åñòâåííîì îòíîøåíèè, íî è â ïðèáûëè. Òàêèì îáðà-
çîì, ìû îòòÿãèâàåì ïîòðåáèòåëÿ îò äðóãèõ òîðãîâûõ òî-
÷åê, ïðèâîäèì åãî â ïåðâûé ðàç è çàêðåïëÿåì. Ïîñëå ÷åãî
öåíû ìîæåì âåðíóòü ê ðûíî÷íûì. Ìàðêåòèíã â ìîåì ïî-
íèìàíèè — ýòî äâèæåíèå ê ïîòðåáèòåëþ. Íàäî áûòü êàæ-
äûé äåíü ïîêóïàòåëåì òîãî òîâàðà, êîòîðûé òû ïðîäâèãà-
åøü — ñòèðàëüíûõ ïîðîøêîâ èëè òîâàðîâ äëÿ ðåìîíòà,
— ïîòðåáèòåëåì óñëóã.

КТО СТАВИТ ЦЕЛИ — РУКОВОДИТЕЛЬ
ИЛИ МАРКЕТОЛОГ?
Àëåêñàíäð Åðîôååâ. Â íàøåé ïðàêòèêå èññëåäîâàòåëüñ-
êîé ôèðìû íå ðàç áûëè ïðåöåäåíòû, êîãäà öåëü ìàðêåòèíãà
ñîñòîÿëà â òîì, ÷òîáû ïåðåâåñòè äåíüãè ïîòðà÷åííûå â
äåíüãè âëîæåííûå. Íàïðèìåð, êðóïíàÿ óñïåøíàÿ èíâåñ-
òèöèîííàÿ êîìïàíèÿ èìååò ñâîáîäíûå ñðåäñòâà è, ïîíè-
ìàÿ, ÷òî ñèòóàöèÿ íà ðûíêå íåóñòîé÷èâàÿ, âêëàäûâàåò èõ
â ðåàëüíûå àêòèâû. Ýòî îñîçíàåòñÿ êàê èíâåñòèöèÿ, íà
ñàìîì äåëå ïðîñòî òðàòÿòñÿ äåíüãè — ÷åðåç íåêîòîðîå
âðåìÿ âëàäåëüöû ïîíèìàþò, ÷òî ýòî íåðàáîòàþùèé àêòèâ.
È òîãäà öåëüþ ìàðêåòèíãà ñòàíîâèòñÿ ïðåâðàùåíèå íå-
ðàáîòàþùåãî àêòèâà â ðàáîòàþùèé. Ðóññêèé óñïåøíûé
ïðèìåð — ýòî ïðî òî, êàê èç íåóäà÷íîé ñèòóàöèè ñäåëàëè
óäà÷íóþ. Ó ìåíÿ åñòü êëèåíò — òåëåêàíàë, êîòîðûé äîëãî
ôèíàíñèðîâàëè, íà îáîðóäîâàíèå êîòîðîãî áûëè ïîòðà-
÷åíû áîëüøèå äåíüãè. Ïîòîì âëàäåëåö ðåøèë, ÷òî òåëå-
êàíàë äîëæåí çàðàáàòûâàòü äåíüãè. È òîãäà âûÿñíèëîñü,
÷òî ôîðìàò êàíàëà íå òîò, ïåðñîíàë íå òîò, è òåïåðü îíè ñ
ýòèìè ðåñóðñàìè ïûòàþòñÿ ÷òî-òî ñäåëàòü.

Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. Ýòî ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî çà÷àñòóþ
íèçîê óðîâåíü áèçíåñ-îáðàçîâàíèÿ ðóêîâîäñòâà. Ìíå, íà-
ïðèìåð, âñåãäà êàçàëîñü, ÷òî îñíîâíàÿ çàäà÷à ðóêîâîäñòâà
— ýòî ñòàâèòü ñòðàòåãè÷åñêèå öåëè ïåðåä ïîäðàçäåëåíè-
ÿìè ôèðìû. Íî ÿ ñòîëêíóëàñü ñ òàêîé ñèòóàöèåé, êîãäà
ðóêîâîäñòâî ôèðìû ãîâîðèò: «Âû îòäåë ìàðêåòèíãà, âû
íàì ýòè öåëè ñôîðìóëèðóéòå, à ìû óæå áóäåì âûáèðàòü».
Àëåêñàíäð Åðîôååâ. Â ðîññèéñêîé ôèðìå ðóêîâîäèòåëü,
îñîáåííî óñïåøíûé — ýòî ÷àùå âñåãî äîìèíàíòíûé òèï.
Ýòî ÷åëîâåê, êîòîðûé ëþáèò ñâîþ âëàñòü, îí ïîëüçóåòñÿ
åþ è ñîçäàåò íå î÷åíü äåìîêðàòè÷íóþ ñèñòåìó. Òàêèå ñèëü-
íûå ëþäè, ïî ëîãèêå âåùåé, äîëæíû ñàìè ïðèäóìûâàòü
èäåè, ñòàâèòü öåëè. Íî êîãäà ãåíåðàëüíûé äèðåêòîð êðóï-
íîé êîìïàíèè, îòíîñÿùèéñÿ ê ýòîìó òèïó ðóêîâîäèòåëåé,
ãîâîðèò ñâîèì ìàðêåòîëîãàì: «Ïðåäëîæèòå ìíå ÷òî-íè-
áóäü» — íàñòóïàåò ñòóïîð.
Èëüÿ Ãîëüäáåðã. ×òî êàñàåòñÿ òåëåêîììóíèêàöèîííîãî
áèçíåñà, ñïðàøèâàòü ñ ìàðêåòîëîãîâ — ýòî íîðìàëüíàÿ
ñèòóàöèÿ. Òîò, êòî ñèäèò íà èíôîðìàöèè, òîò è ñïîñîáåí
ãåíåðèðîâàòü èäåè, êîòîðûå çàðàíåå íå îáðå÷åíû íà ïðî-
âàë, çàðàíåå óñïåøíû.
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. À ÷òî ìû òîãäà ïîíèìàåì ïîä
ñòðàòåãè÷åñêèìè öåëÿìè â áèçíåñå, åñëè èõ äîëæåí ãåíå-
ðèðîâàòü îòäåë ìàðêåòèíãà?
Ñåðãåé Êèðþêîâ. Â íàøåé ñòðàíå íå áûëî îïûòà ñòðàòå-
ãè÷åñêîãî ïëàíèðîâàíèÿ â ðûíî÷íûõ óñëîâèÿõ, íàøè
ïðåäïðèÿòèÿ ýòèì íå çàíèìàëèñü. Áîëåå òîãî, ìàëûå ïðåä-
ïðèÿòèÿ âîîáùå íå èìåþò îïûòà óïðàâëåíèÿ: â òîðãîâëå
áûëè ò’îðãè, â ïðîìûøëåííîñòè ìèíèñòåðñòâà, îáúåäèíå-
íèÿ, ãëàâêè. Ïîýòîìó âî ìíîãèõ ñëó÷àÿõ ñòðàòåãè÷åñêîå
ïëàíèðîâàíèå ïîðó÷àþò ìàðêåòèíãó — âû óìíûå ðåáÿòà,
âû öåëè è ïîñòàâüòå. Åñòü õîðîøèé àíåêäîò ïðî ìóçûêàí-
òîâ: «“Ðåáÿòà, âû ìóçûêàíòû?” — “Äà, à ÷òî òàêîå?” — “À
âîò ýòîò ðîÿëü íàäî ïîäâèíóòü”». Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî íàèáî-
ëåå ãðàìîòíûé ðûíî÷íèê íà ïðåäïðèÿòèè — ýòî ìàðêå-
òîëîã, ïîýòîìó åãî íàäî ãîíÿòü â õâîñò è â ãðèâó, ÷òîáû îí
çàíèìàëñÿ äåëîì. À äåëî, â ïîíèìàíèè ðóêîâîäèòåëÿ, ìî-
æåò áûòü ñàìûì ðàçëè÷íûì. Ïðè ýòîì, äàæå åñëè öåëè ÿâíî
íå ôîðìóëèðóþòñÿ, îíè ìîãóò âîçíèêàòü ñàìè ïî ñåáå, è
èõ èñïîëíÿþò. Ýòî íîðìàëüíàÿ ïðàêòèêà ìàðêåòèíãà ñå-
ãîäíÿ — íåÿâíîå ôîðìóëèðîâàíèå öåëåé. Äðóãîå äåëî,
÷òîáû ïîñòàâèòü öåëè î÷åíü ñòðîãî, íàó÷íî, íóæíî èìåòü
äîñòàòî÷íóþ èíôîðìàöèþ è îáëàäàòü õîðîøèì çíàíèåì
ðûíî÷íûõ ýôôåêòîâ. Ñòàòèñòè÷åñêèå ìîäåëè õîðîøè, íî
îíè òðåáóþò çíà÷èòåëüíîé èíôîðìàöèîííîé ïîäïèòêè,
êîòîðîé ìû ëèøåíû. Êàæäûé ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ìàð-
êåòèíãà — îí ñåáå è òåîðåòèê è ïðàêòèê, ïîòîìó ÷òî îí
ñàì ñîçäàåò ñâîè ìîäåëè, äîñòàòî÷íî ïðîñòûå óïðàâëåí-
÷åñêèå «íîó-õàó».

«НОУ�ХАУ» В МАРКЕТИНГЕ — ЧТО ЭТО?

Ñåðãåé Êèðþêîâ. Â êà÷åñòâå ìàðêåòèíãîâûõ «íîó-õàó»
ìîãóò âûñòóïàòü ñàìûå íåîæèäàííûå âåùè, íàïðèìåð,
èñïîëüçîâàíèå àýðîäèíàìè÷åñêèõ ýôôåêòîâ ïðè ìîäåëè-
ðîâàíèè ïîòîêîâ ïîñåòèòåëåé â óíèâåðñàìàõ. Ýòî ïîçâî-
ëÿåò ðàññ÷èòàòü ãîðÿ÷èå òî÷êè, íàìåòèòü ïðîâåäåíèå äå-
ãóñòàöèé â ýòîé çîíå.
Àëåêñàíäð Áàíêèí. Âîò êîíêðåòíûé ïðèìåð «íîó-õàó»:
ðàñïîëîæèòü äåãóñòàöèè òîâàðîâ â îïðåäåëåííîì ìåñòå è
òåì ñàìûì ðàñïðåäåëèòü íàèáîëåå âûãîäíûì îáðàçîì ïî-
òîê ïîêóïàòåëåé. Ýòî èìååò îòíîøåíèå ê òîìó, ÷åì ìû çà-
íèìàëèñü, íàïðèìåð, êàê çàñòàâèòü ïîêóïàòåëÿ â òàêîì
ìàãàçèíå, êàê «Ìàêñèäîì», îáõîäèòü çàë òàêèì îáðàçîì,
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÷òîáû îí íàáèðàë ñåáå â êîðçèíêó áîëüøå ïîêóïîê. Åñòü
ñïîñîá «â ëîá» (èì ïîëüçóåòñÿ îäèí ìåáåëüíûé ìàãàçèí â
Ôèíëÿíäèè) — ñäåëàòü âûêëàäêó òîâàðà òàê, ÷òîáû ïîêó-
ïàòåëü âûíóæäåí áûë ïðîéòè ïî âñåìó çàëó îò íà÷àëà äî
êîíöà, ïóñòü ýòî áóäåò õîòü äâà êèëîìåòðà. Ýòî î÷åíü ðàç-
äðàæàåò, ìíîãèå ëþäè, ïðîéäÿ ýòîò ìàðøðóò, ñêàçàëè, ÷òî
îíè áîëüøå â ýòîò ìàãàçèí íèêîãäà íå ïðèäóò. Ïîýòîìó
íàäî ïîñòàðàòüñÿ ñäåëàòü òàê, ÷òîáû ïîêóïàòåëþ, ïðèøåä-
øåìó ñ êîíêðåòíîé öåëüþ, áûëî óäîáíî âçÿòü êîíêðåòíûé
òîâàð è âûéòè îáðàòíî. Íî â òî æå âðåìÿ, åñëè ïîêóïàòåëü
ðàñïîëàãàåò âðåìåíåì è äîñòàòî÷íîé ñóììîé äåíåã, ÷òî-
áû îí ïðîøåë ïî èçâèëèñòîìó ìàðøðóòó è ýòè äåíüãè ïî-
òðàòèë.
Ñåðãåé Êèðþêîâ. Òîðãîâàÿ ïðàêòèêà ãîâîðèò — ñàìûå
õîäîâûå òîâàðû ëåæàò áëèæå ê âûõîäó. Åñëè â óíèâåðìà-
ãå, òî íà ïåðâîì ýòàæå, åñëè â ìàãàçèíå ñàìîîáñëóæèâà-
íèÿ, òî áëèæå ê êàññàì. Ýòî îáùåå ïðàâèëî, îíî íèêîãäà
íå íàðóøàåòñÿ. 40—50% îáîðîòà ìàãàçèíîâ îáû÷íî ïðè-
õîäÿòñÿ íà ïåðâûé ýòàæ, òàì âñåãäà ðàçìåùàþò «ãîðÿ÷èå»
òîâàðû, ïîòîìó ÷òî ñïåöèàëèçàöèÿ ïîäíèìàåò ÷åëîâåêà
ââåðõ è îïóñêàåò âíèç ïî ýòàæíîñòè. Òàì, ñîîòâåòñòâåííî,
è íàöåíêà âûøå, è èíàÿ òîðãîâàÿ àòìîñôåðà. Òîðãîâëÿ îá-
ëàäàåò ñîâåðøåííî ïàðàäîêñàëüíûìè ýôôåêòàìè: ÷åì
áîëüøå ëþäåé è ÷åì áëèæå ðàñïîëàãàþòñÿ ìàãàçèíû äðóã
ê äðóãó, òåì ëó÷øå. Â öåíòðå Ïåòåðáóðãà åñòü òðè êðóï-
íûõ óíèâåðìàãà: «ÄËÒ», «Ïàññàæ» è «Ãîñòèíûé Äâîð». È
ýòè òðè ãèãàíòà —íå êîíêóðåíòû. Íàîáîðîò, îíè — ñêî-
ðåå ïàðòíåðû, êîòîðûå ïîìîãàþò äðóã äðóãó, ðàçîãðåâà-
þò è ôîðìèðóþò ïîòîê.
Àëåêñàíäð Áàíêèí. Íåïðîñòî áûëî ïðèíÿòü ðåøåíèå
ñòðîèòü ìàãàçèí «Ìàêñèäîì» íàïðîòèâ îäíîãî èç ñàìûõ
óñïåøíûõ ìàãàçèíîâ «Äîì-Ëàâåðíà», íî ïîòîì îêàçàëîñü,
÷òî áîëüøå 90% ïîñåòèòåëåé «Ìàêñèäîìà» çàõîäÿò åùå è
â ìàãàçèí «Äîì-Ëàâåðíà» — òàêèì îáðàçîì, áëèçîñòü ðàñ-
ïîëîæåíèÿ ïðèâëåêàåò ïîñåòèòåëåé â îáà ìàãàçèíà.
Àíäðåé Íàäåèí. Êîãäà ìû ãîòîâèëè ýòîò êðóãëûé ñòîë,
âûñêàçûâàëèñü òàêèå òî÷êè çðåíèÿ. Îäèí èç òåçèñîâ: «íîó-
õàó» — ýòî íåîáû÷íûå ìàðêåòèíãîâûå ðåøåíèÿ. Äðóãîé
òåçèñ: «íîó-õàó» — ýòî ñàìà ìàðêåòèíãîâàÿ ñòðóêòóðà
ôèðìû.
Àëåêñàíäð Åðîôååâ. Åñòü òåîðèÿ î òîì, ÷òî âëàäåþùèé
èííîâàöèåé êàê áû «âçðûâàåò» ðûíîê. Ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî ïî-
ÿâëåíèå âåêñåëÿ — ýòî áûëà èííîâàöèÿ, êîòîðàÿ «âçîð-
âàëà» ôèíàíñîâóþ ñèñòåìó Åâðîïû. Ñèëüíàÿ èííîâàöèÿ
ïåðåñòðóêòóðèðóåò ðûíîê â ñâîþ ïîëüçó. Â ñâîå âðåìÿ
òàêèì áûë õîä, ê êîòîðîìó ìû óæå ïðèâûêëè, — ìåð÷àí-
äàéçèíã. Êîãäà âïåðâûå ýòèì ñòàëè çàíèìàòüñÿ çàïàäíûå
êîìïàíèè, òàáà÷íûå â ÷àñòíîñòè, ýòî áûëî ñèëüíîå ñèñ-
òåìíîå ðåøåíèå. Ôèðìû ïåðåíèìàþò äðóã ó äðóãà èííî-
âàöèè, íî ãèïîòåçà ãëàñèò, ÷òî åñëè òû ðàç â äâà ãîäà ïðè-
äóìûâàåøü èííîâàöèþ, òî òû âñåãäà «íà êîíå». Â ñâîå
âðåìÿ êîìïàíèè, êîòîðûå òîðãóþò ïðîäóêòàìè ïèòàíèÿ,
ñîâåðøèëè ïðîðûâ, ââåäÿ ñèñòåìó äîñòàâêè. Îíè ñòàëè
ðàáîòàòü ñ ðîêåðàìè, êîòîðûå âîçèëè èõ ãîðÿ÷èå ïèööû.
Ýòî áûë ïðîðûâ, îíè «ðàñêà÷àëè» ðûíîê. À âîò ïðèìåð
«íîó-õàó» â ðåêëàìå. Êîãäà êðóïíûå êîìïàíèè ñòàëè ðà-
áîòàòü â ðåãèîíàõ, êòî-òî ïåðâûé îòêàçàëñÿ îò ðîññèéñ-
êèõ ÑÌÈ íàöèîíàëüíîãî ìàñøòàáà è, èñïîëüçóÿ îãðîìíóþ
ðàçíèöó â öåíå íà ðîññèéñêóþ è ðåãèîíàëüíóþ ðåêëàìó,
â îãðîìíîì îáúåìå èñïîëüçîâàë ðåãèîíàëüíóþ ðåêëàìó.
Ïðè ýòîì äîëÿ âîñïðèÿòèÿ òîðãîâîé ìàðêè êîìïàíèé âîç-
ðàñòàëà â êîíêðåòíûõ ðåãèîíàõ êîëîññàëüíî. Ëþäè äîäó-
ìàëèñü, ïîñ÷èòàëè — è ïðîèçîøåë ïðîðûâ.
Àíäðåé Íàäåèí. Åñëè åñòü «íîó-õàó» â ìàðêåòèíãå, òî ÷òî

æå ýòî òàêîå? Ñèñòåìà èëè âûõîä çà ïðåäåëû ñèñòåìû?
Àëåêñàíäð Åðîôååâ. «Íîó-õàó» ìîæåò áûòü çàëîæåíî
òàêæå â ñèñòåìå ïîäãîòîâêè ëþäåé, êîòîðûå ïðîäàþò òî-
âàð. Ñèñòåìà ìíîãîóðîâíåâîãî ìàðêåòèíãà «Îðèôëåéì»,
ïîñòðîåííàÿ íà ëè÷íûõ ïðîäàæàõ, — òîæå «íîó-õàó». Â
ñâîå âðåìÿ îíè «âçîðâàëè» çàïàäíûé êîñìåòè÷åñêèé ðû-
íîê. Ýòî èííîâàöèÿ, íî â íåé åñòü ñèñòåìíûé ýôôåêò.
Îëåã Ãâîçäèê. Áîëüøóþ ðîëü â ñîçäàíèè è èñïîëüçîâà-
íèè ìåòîäèê èãðàåò ëè÷íîñòü. Ïðåæäå âñåãî îïûò ýòîé
ëè÷íîñòè èëè êîìàíäû. Íàéòè ðåøåíèå, âíåäðèòü åãî è
îöåíèòü ýôôåêòèâíîñòü — ñîâåðøåííî ðàçíûå çàäà÷è.
Èññëåäîâàòåëüñêèå ôèðìû, íàïðèìåð, ïðåäëàãàþò ìàðêå-
òèíãîâûå ðåøåíèÿ, íî ðóêîâîäèòåëü ïðåäïðèÿòèÿ èç ýòèõ
ðåêîìåíäàöèé âûáèðàåò ÷òî-òî îäíî. ×åðåç ïîëãîäà îí
ïîëó÷àåò ïðîòèâîïîëîæíûé ýôôåêò, ïîñëå ÷åãî îòðèöàåò
âñå, ÷òî íàçûâàåòñÿ ìàðêåòèíãîì. Êàê ïîäàòü ðåçóëüòàò
èññëåäîâàíèÿ â ñâåòå ïîíèìàíèÿ ðóêîâîäèòåëÿ, ÷òîáû îí
äîâåë åãî äî âñåõ çâåíüåâ ïðåäïðèÿòèÿ, — îäíà èç ñàìûõ
áîëüøèõ çàäà÷ â ìàðêåòèíãå.
Àëåêñàíäð Åðîôååâ. Òî åñòü ìû èìååì åùå îäèí òåçèñ:
åñòü ëè÷íîñòè, êîòîðûå ïðèâîäÿò ê ìàðêåòèíãîâîìó ýô-
ôåêòó.
Èëüÿ Ãîëüäáåðã. ß áû õîòåë çàñòóïèòüñÿ çà ìàðêåòèíã êàê
ñèñòåìó. Åñòåñòâåííî, â óçëàõ ëþáîé ñèñòåìíîé ðåøåòêè
äîëæíû ñòîÿòü êëþ÷åâûå ôèãóðû, êîòîðûå ëèáî äàþò ãðà-
ìîòíûå ñîâåòû, ëèáî ñïîñîáíû òðåçâî îöåíèòü îáñòàíîâ-
êó, — ëþäè, ïðèíèìàþùèå ðåøåíèÿ, ñîâåðøàþùèå ðåøå-
íèÿ, è ôèíàíñèðóþùèå ðåøåíèÿ. Ñòðóêòóðà ñèñòåìû —
ýòî «íîó-õàó». Ñòðóêòóðà äîëæíà áûòü ýôôåêòèâíà, â íåé
íå äîëæíî áûòü ïàðàçèòíûõ çâåíüåâ, â íåé äîëæíà áûòü
îòðèöàòåëüíàÿ îáðàòíàÿ ñâÿçü, ÷òîáû îíà íå âåëà ôèðìó ê
êðàõó, íå îñîçíàâàÿ, ÷òî äåëàåò.
Àíäðåé Íàäåèí. Òàêîå ñèñòåìíîå «íîó-õàó» íåâîçìîæíî
óêðàñòü èëè ïåðåäàòü êîìó-íèáóäü.
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. Òàê êàê íà áîëüøèíñòâå ïðåäïðè-
ÿòèé ìàðêåòèíãîâûå ñëóæáû íàõîäÿòñÿ â ïðîöåññå ñòàíîâ-
ëåíèÿ, íåîáõîäèìî ðåãóëÿðíî ïðîâîäèòü àóäèò ìàðêåòèí-
ãîâîé ñèñòåìû è ñìîòðåòü, ìîæíî ëè ÷òî-òî óëó÷øèòü. Ýòî
ìîæåò ñäåëàòü ëèáî ðóêîâîäèòåëü ñëóæáû ìàðêåòèíãà,
ëèáî ðóêîâîäèòåëü ôèðìû, ëèáî ñòîðîííèé êîíñóëüòàíò.
ß ñòàëêèâàëàñü ñ íåóäà÷íîé ïîñòàíîâêîé ìàðêåòèíãà íà
ïðåäïðèÿòèè, êîãäà ïîïûòêè âîçîáíîâëÿëèñü âíîâü è
âíîâü ñ ïðèõîäîì íîâîé ëè÷íîñòè. Íî îíè íå ïðèâîäèëè
ê ïîëîæèòåëüíîìó ðåçóëüòàòó, ïîòîìó ÷òî ðóêîâîäñòâî íå
îñîçíàâàëî, ÷åãî îíî õî÷åò îò ìàðêåòèíãà. Íà ìîé âçãëÿä,
î÷åíü âàæíî ïîíÿòü, êàêèå ôóíêöèè ìàðêåòèíã áóäåò âû-
ïîëíÿòü â êîìïàíèè. Âåäü âñåì æå ïîíÿòíî, ÷òî ìàðêåòèí-
ãîâûå ôóíêöèè ìîæíî çàêðåïèòü çà äðóãèìè îòäåëàìè.
Ïðè ýòîì äîëæåí áûòü îäèí êëþ÷åâîé ìåíåäæåð, êîòîðûé
áû ðàñïðåäåëèë ýòè ôóíêöèè ìåæäó îòäåëàìè è êîîðäè-
íèðîâàë èõ äåÿòåëüíîñòü. Â èäåàëüíîì ñëó÷àå ýòî äîëæåí
áûòü ãåíåðàëüíûé äèðåêòîð èëè äèðåêòîð ïî ìàðêåòèíãó
è ôèíàíñàì. Õîðîøî, êîãäà ôèíàíñû è ìàðêåòèíã êóðè-
ðóåò îäèí ÷åëîâåê, ïîòîìó ÷òî, èìåÿ â âèäó ñòðàòåãè÷åñ-
êèå ìàðêåòèíãîâûå öåëè, îí ìîæåò ïîéòè íà ïîëó÷åíèå
ìåíüøåãî ôèíàíñîâîãî ðåçóëüòàòà ñåãîäíÿ, ÷òîáû âûèã-
ðàòü â äàëüíåéøåì. Îòäåë ìàðêåòèíãà, êàê òàêîâîé, êîíô-
ëèêòåí â ñòðóêòóðå — îí êîíôëèêòóåò ñî ñáûòîì, ñ çàêóï-
êàìè, ñ ïðîèçâîäñòâîì, ñ ôèíàíñàìè. Íî åñëè ìàðêåòèí-
ãîâóþ ñëóæáó ïîíèìàòü êàê çàêóïêè, ïðîèçâîäñòâî, ñáûò
è ôèíàíñû — òîãäà êîíôëèêò ñõîäèò íà íåò, è ìîæíî ðà-
áîòàòü. ß äóìàþ, ÷òî âñå ïîäðàçäåëåíèÿ äîëæíû ïðèçíà-
âàòü ïðèìàò ìàðêåòèíãà è â ñòðàòåãè÷åñêîì îòíîøåíèè, è
â òàêòè÷åñêîì. Íàïðèìåð, ìû õîòèì óâåëè÷èòü ïðåäñòàâ-
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ëåííîñòü ïðîäóêöèè â òîðãîâûõ òî÷êàõ, è â òî æå âðåìÿ
óâåëè÷èòü ïðèáûëü. Ýòè öåëè ÿâíî ïðîòèâîðå÷àò äðóã äðó-
ãó, è â êðàòêîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ïðèáûëü ÿâíî óïàäåò.
Òóò âàæíî îïðåäåëèòü, ÷òî äëÿ êîìïàíèè âàæíåå. Íàïðè-
ìåð, ñåé÷àñ íàøåé ôèðìîé íà ðûíîê âûâîäèòñÿ ïðîäóêò,
äîñòàòî÷íî èííîâàòèâíûé äëÿ íàøåãî ðûíêà. Ìû óâåðå-
íû, ÷òî íàøè ïîòðåáèòåëè â òàêîé ñèòóàöèè áîëüøå áó-
äóò äîâåðÿòü áðåíäó ñ çàïàäíûì íàçâàíèåì. Íî, ó÷èòûâàÿ
ñòðàòåãè÷åñêèå öåëè, ìû ñäåëàëè íàçâàíèå ðóññêèì.
Àëåêñàíäð Åðîôååâ. Ñàìîå ñòðàøíîå äëÿ ðîññèéñêèõ
ïðîèçâîäñòâåííûõ ïðåäïðèÿòèé, îñîáåííî äëÿ òåõ, êîòî-
ðûå ñåé÷àñ íàõîäÿòñÿ â ïðîöåññå ðåñòðóêòóðèçàöèè, ýòî
òî, ÷òî ÿ íàçûâàþ «î÷àðîâàíèåì ïðîèçâîäñòâà» — êîãäà
ãîâîðÿò: «Ãëàâíîå, ÷òîáû ðàáîòàëî ïðîèçâîäñòâî». È åñëè
ïåðåä íèìè ñòîèò âûáîð — âëîæèòü äåíüãè â ìàðêåòèíã
èëè â íîâóþ ïðîèçâîäñòâåííóþ ëèíèþ, — òî îíè âêëàäû-
âàþò â ëèíèþ. Â ýòèõ óñëîâèÿõ äèðåêòîðó ïî ìàðêåòèíãó
î÷åíü ñëîæíî ñòàâèòü ìàðêåòèíãîâûå öåëè.
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. Äëÿ óñïåõà ïðåäïðèÿòèÿ íàèáî-
ëåå âàæåí ïðîäóêò, à ïðîäóêò íå îáÿçàòåëüíî ïðîèçâîäèòü,
åãî ìîæíî è êóïèòü. «Õåíêåëü-Ýðà» íå âñå ïðîäóêòû ïðî-
èçâîäèò ñàìà, ìû ìíîãî èìïîðòèðóåì èç Ãåðìàíèè. Ó íàñ
ðûíîê î÷åíü áûñòðî ðàçâèâàåòñÿ, è åìó íóæíî ñîîòâåò-
ñòâîâàòü. Ñòîèò ïðèéòè â «Ìàêñèäîì» è ïîñìîòðåòü, íà-
ñêîëüêî áûñòðî ïîòðåáèòåëè îñâàèâàþò íîâûå êà÷åñòâåí-
íûå òîâàðû. Íå òàê äàâíî â íàøåì àññîðòèìåíòå ïîÿâè-
ëèñü ôèëëåðû (æèäêàÿ øïàêëåâêà), à îíè óæå ñòîÿò â «Ìàê-
ñèäîìå», ïðè÷åì â øèðîêîì àññîðòèìåíòå!
Àëåêñàíäð Áàíêèí. Ïèòåð Äðàêåð ãîâîðèò, ÷òî ó êàæäîé
ôèðìû åñòü ñâîÿ «òåîðèÿ áèçíåñà» è ñîñòîèò îíà â òîì,
÷òî ôèðìà ïîíèìàåò, ÷òî îíà óìååò äåëàòü ëó÷øå äðóãèõ,
è èñïîëüçóåò ýòî ïðåèìóùåñòâî. Íàâåðíÿêà åñòü êàêàÿ-òî
èäåàëüíàÿ ìîäåëü, êîòîðàÿ ñîîòâåòñòâóåò äàííîìó âðåìå-
íè è ðûíêó. È äîñòè÷ü åå íåëüçÿ, ïîòîìó ÷òî ðûíîê âñå
âðåìÿ ìåíÿåòñÿ. Íî åñëè îñòàâàòüñÿ «íàñòðîåííûì» íà ýòè
èçìåíåíèÿ, òîãäà ìîæíî áûòü óñïåøíûì. Åñëè æå çàêðûòü-
ñÿ îò òîãî, ÷òî ïðîèñõîäèò âíå ôèðìû, òî ìîæíî áûñòðî
ñîéòè ñî ñöåíû. Â «Ëàâåðíå» ãëàâíûé ìàðêåòîëîã — ýòî,
êîíå÷íî, äèðåêòîð. Íî âñå ñòðàòåãè÷åñêèå ìàðêåòèíãîâûå
ðåøåíèÿ ïðèíèìàþòñÿ çà êðóãëûì ñòîëîì, ãäå ïðèñóòñòâó-
åò ãåíåðàëüíûé äèðåêòîð, ïðåäñòàâèòåëü ðåêëàìû, ïðåä-
ñòàâèòåëü ñáûòà, çàêóïîê, ïåðñîíàëà.
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. Òî æå ïðîèñõîäèò è ó íàñ, íåñìîò-
ðÿ íà òî, ÷òî ó íàñ êîìïàíèÿ ïðîèçâîäñòâåííàÿ.
Îëåã Ãâîçäèê. Ó íàñ, êðîìå ýòîãî, åñòü êîðïîðàòèâíîå ñî-
âåùàíèå ïî òîðãîâëå.
Àíäðåé Íàäåèí. Òî åñòü öåëè ñòàâÿòñÿ íà ñàìîì âûñøåì
óðîâíå?
Èëüÿ Ãîëüäáåðã. Ðåøåíèå ïî ðåêëàìíûì àêöèÿì ãîòîâèò-
ñÿ â îòäåëå ìàðêåòèíãà, ïðè÷åì èõ ìîæåò áûòü íåñêîëüêî,
à âûáîð îñóùåñòâëÿåò ðóêîâîäñòâî.
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. Õî÷åòñÿ îòìåòèòü, ÷òî áîëüøèí-
ñòâî ïðèìåðîâ «íîó-õàó», êîòîðûå çäåñü ïðèâîäèëèñü,
áûëè íåñòàíäàðòíûìè, íî ïðè ýòîì ñèñòåìíûìè. Ðàçîâàÿ
àêöèÿ, áóäü îíà äàæå î÷åíü ýôôåêòíîé, íèêîãäà íå äàñò
òîãî, ÷òî äàåò ñèñòåìíûé ïîäõîä.
Ñåðãåé Êèðþêîâ. Äîñòàòî÷íî ÿðêèé ïðèìåð — äåÿòåëü-
íîñòü ñèñòåìû «Äîâãàíü», ãäå îáúåäèíÿþòñÿ ñîâåðøåííî
áåçóäåðæíûé ÷åëîâåê Äîâãàíü, âíåñèñòåìíûé, íåîðãàíè-
çîâàííûé, è áëåñòÿùèé ìåíåäæåð Ëèëèâÿëå, ñêðîìíûé,
òåíåâîé è ñèñòåìíûé ÷åëîâåê. Ïîëó÷èëàñü óñïåøíî ðà-
áîòàþùàÿ îáîëî÷íàÿ ôèðìà, êîòîðàÿ ðàñêðóòèëà ñóïåð-
áðåíä è ïðè ýòîì ñïàñëà îãðîìíîå êîëè÷åñòâî ïðåäïðèÿ-
òèé. ×òî êàñàåòñÿ îðãàíèçàöèè ðàáîòû ïî ïðèíÿòèþ íå-

ñòàíäàðòíîãî ðåøåíèÿ, òî îíà ìîæåò áûòü ëþáîé. Àìåðè-
êàíöû íå ñòåñíÿþòñÿ òîãî, ÷òî ó íèõ ìíîãî ëþäåé â âåðõ-
íèõ ýøåëîíàõ óïðàâëåíèÿ, âèöå-ïðåçèäåíòû ïî òåì èëè
èíûì âîïðîñàì. Êàê ñêàçàë Òîëñòîé, âñå ñ÷àñòëèâûå ñåìüè
ñ÷àñòëèâû îäèíàêîâî. Îáû÷íî ñ÷àñòëèâà òà ñòðóêòóðà, ãäå
ìàðêåòèíã — ýòî èäåîëîãèÿ, êîòîðóþ èñïîâåäóþò âñå.
Èëüÿ Ãîëüäáåðã. Ìàðêåòèíã — ýòî åùå è êîìàíäà, íå ïðî-
ñòî ñèñòåìà. Èìåííî áëàãîäàðÿ êîìàíäå ïðîöåññ èäåò óñ-
ïåøíåå è öåëè äîñòèãàþòñÿ áûñòðåå.
Àíäðåé Íàäåèí. Èç âñåãî ñêàçàííîãî âûõîäèò, ÷òî åñëè
ãîâîðèòü î «íîó-õàó» â ìàðêåòèíãå, êàæäîå «íîó-õàó»
èìååò äâå ñîñòàâëÿþùèå — èäåþ è âîïëîùåíèå. Èäåþ
ïîðîæäàþò êîíêðåòíûå ëþäè ñ îïûòîì, íî îíà íàõîäèò
âîïëîùåíèå, òîëüêî åñëè åñòü êàêàÿ-òî ñèñòåìà èëè êî-
ìàíäà, ïðîíèêíóòàÿ èäåîëîãèåé.
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. ß áû äîáàâèëà, ÷òî èäåÿ ìîæåò
ïîÿâèòüñÿ ó ñîâåðøåííî äàëåêîãî îò ìàðêåòèíãà ÷åëîâå-
êà. Íî åå âíåäðåíèå òðåáóåò ñèñòåìíîãî, ìàðêåòèíãîâîãî
ïîäõîäà.

ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ
МАРКЕТИНГОВОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ
Àíäðåé Íàäåèí. Ìû íåðåäêî ñòàëêèâàåìñÿ ñ ñèòóàöèåé,
êîãäà ïðîâîäÿòñÿ òîëüêî ïðåäðåêëàìíûå èññëåäîâàíèÿ, à
îöåíêà ðåçóëüòàòà ðåêëàìíîé êàìïàíèè áûâàåò ñóáúåê-
òèâíà. Òàêàÿ ïîñòàíîâêà ïðîöåññà íå âåäåò ê íàêîïëåíèþ
îïûòà è çàñòàâëÿåò ôèðìû äåëàòü îäíè è òå æå îøèáêè. ß
çíàþ, ÷òî â «Ëàâåðíå» äåëàþò ïîñòêàìïåéí-àíàëèç. Íà-
ñêîëüêî òðóäíî áûëî ýòî ïîñòàâèòü è êàê ðåãóëÿðíî ýòî
äåëàåòñÿ?
Àëåêñàíäð Áàíêèí. Ïîñòàâèòü ýòî áûëî íå òðóäíî, ïîòî-
ìó ÷òî áûëà èçíà÷àëüíàÿ íàöåëåííîñòü íà îïðåäåëåíèå
òîãî, ñðàáîòàëà íàøà ðåêëàìà èëè íåò. Ðåêëàìà äîëæíà
áûëà ñîçäàòü ìàðêó «Äîì-Ëàâåðíà» è ïîòîì ïðîäâèãàòü
êîíêðåòíûå òîâàðíûå ìàðêè è òîâàðíûå ãðóïïû. Ìû ñðà-
çó ñòàëè îöåíèâàòü êîììóíèêàòèâíóþ ýôôåêòèâíîñòü ðåê-
ëàìû, è ýòî âîøëî â ïðèâû÷êó. Ïîñëå êàæäîé êðóïíîé ðåê-
ëàìíîé êàìïàíèè ìû äåëàåì èññëåäîâàíèå. Ïàðàëëåëüíî
àíàëèçèðóþòñÿ äàííûå ïî ïðîäàæàì. È åñëè ïðîäàæè ñðà-
çó íå âîçðîñëè, ñìîòðèì, êàêîé ïðèðîñò èçâåñòíîñòè ìàð-
êè ìû ïîëó÷èëè.
Ñåðãåé Êèðþêîâ. Åñëè öåëü ïîñòàâëåíà, òî îíà äîëæíà
áûòü ïîñòàâëåíà êîëè÷åñòâåííî, è ðåçóëüòàò äîëæåí áûòü
èçìåðèì. Â ñàìîé ïîñòàíîâêå öåëè óæå çàêëàäûâàåòñÿ ìå-
õàíèçì åå èçìåðåíèÿ. ×àùå âñåãî ýôôåêòèâíîñòü ìàðêå-
òèíãà îöåíèâàåòñÿ ïî îòäåëüíûì ýëåìåíòàì: ïî ðåêëàìå,
ñáûòó, öåíîîáðàçîâàíèþ, äèñòðèáüþöèè. Ðóêîâîäèòåëü íå
äîëæåí ïðèíèìàòü ìàðêåòèíãîâûõ öåëåé, åñëè íå ôîðìó-
ëèðóåòñÿ, íà ñêîëüêî ïðîöåíòîâ óâåëè÷èòü òîò èëè èíîé
êîëè÷åñòâåííûé ïîêàçàòåëü. Ïðîöåññ âûãëÿäèò òàê: «öåëü
— çàäà÷à — ìåòîä — îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè».
Èëüÿ Ãîëüäáåðã. Êîãäà ìû ïëàíèðóåì íîâóþ àêöèþ, ïîä
ïðîåêòîì åñòü îïðåäåëåííàÿ ãðàôà, êóäà âïèñûâàåòñÿ,
ñêîëüêî àáîíåíòîâ ïðèíåñåò íàì ýòà àêöèÿ. Â õîä èäóò
ìàòåìàòè÷åñêèå ìîäåëè. Êàê ïîêàçàëà ïðàêòèêà, ýëàñòè÷-
íîñòü íàøåãî ïðîäóêòà — òåëåêîììóíèêàöèîííûõ óñëóã
— î÷åíü ëåãêî ðàññ÷èòûâàåòñÿ. Òåïåðü ìû çíàåì, ïðè êà-
êîì çíà÷åíèè âõîäíîãî ïëàòåæà ñêîëüêî àáîíåíòîâ ìû
ïîëó÷èì â òîì èëè èíîì ñåçîíå, ïðè òîé èëè èíîé ðåê-
ëàìíîé ïîääåðæêå. Äëÿ ëþáîãî íàøåãî äåéñòâèÿ åñòü ìî-
äåëè, à åñëè èõ íåò, òî òà èíôîðìàöèÿ, êîòîðóþ ìû åæåä-
íåâíî ñîáèðàåì ïî êðóïèöàì, ïîçâîëÿåò íàì ýòó ìîäåëü
ïîñòðîèòü.
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Àëåêñàíäð Áàíêèí. Åñëè ýôôåêò îò ñòèìóëèðîâàíèÿ ñáû-
òà èçâåñòåí ñðàçó, òî èçìåíåíèå èçâåñòíîñòè òîðãîâîé
ìàðêè äàåò ðåçóëüòàò ÷åðåç 1—3 ãîäà, îñîáåííî äëÿ òîâà-
ðîâ äëèòåëüíîãî ñïðîñà. È ÿ âñå áîëüøå óáåæäàþñü â òîì,
÷òî ñåé÷àñ íàäî óæå áîëüøå îðèåíòèðîâàòüñÿ íà èìèäæå-
âóþ ðåêëàìó, íà ðåêëàìó áðåíäà. ß ñìîòðåë àìåðèêàíñ-
êóþ ñòàòèñòèêó, òàì çà 1997 ãîä ïîëîâèíà çàòðàò óøëà íà
áðåíäîâóþ ðåêëàìó, à ïîëîâèíà — íà ñòèìóëèðîâàíèå
ñáûòà, äèðåêò-ìàðêåòèíã è âñå ïðî÷åå. Â íàøåì ñëó÷àå
áðåíä — ýòî ïðåæäå âñåãî ñàìà ìàðêà ñåòè ìàãàçèíîâ.
Îäíî äåëî, ÷òîáû ëþäè çíàëè, ÷òî åñòü òàêèå ìàãàçèíû,
äðóãîå — ÷òîáû îíè ïîíèìàëè äåòàëüíî, çà÷åì â ýòè ìà-
ãàçèíû íóæíî èäòè, ÷òî îíè ìîãóò ïðåäëîæèòü ïî ñðàâíå-
íèþ ñ äðóãèìè ìàãàçèíàìè, ýòî óæå ñîâåðøåííî äðóãîå
ñîäåðæàòåëüíîå íàïîëíåíèå èçâåñòíîñòè ìàðêè. Íà îäíîì
ïîëþñå — óçíàâàíèå çíà÷êà, íà äðóãîì — ïîëíàÿ îñâå-
äîìëåííîñòü î ìàãàçèíàõ è òîâàðàõ, âïëîòü äî öåíû äîñ-
òàâêè è óñòàíîâêè, è ñêîëüêî èìåííî àðòèêóëîâ îáîåâ îíè
íàéäóò â òîðãîâîì çàëå. ×åì áîëüøå ÷åëîâåê çíàåò, òåì
áîëåå îí ñêëîíåí ñòàíîâèòüñÿ ïîñòîÿííûì ïîêóïàòåëåì.
Åñòü ïîòðÿñàþùèå ðåçóëüòàòû ïñèõîëîãè÷åñêèõ ýêñïåðè-
ìåíòîâ: åñëè ÷åëîâåêó ïîêàçàòü íåñêîëüêî ñîâåðøåííî
áåññìûñëåííûõ èçîáðàæåíèé, íî îäíî ïîêàçûâàòü áîëü-
øå, ÷åì äðóãèå, îíî âûçîâåò áîëüøå ïîëîæèòåëüíûõ ýìî-
öèé. ×åëîâåê ïðèâûêàåò ê ìàðêå è îòíîñèòñÿ ê íåé êàê ê
ñòàðîìó äîáðîìó çíàêîìîìó. Ñåé÷àñ íàñòàåò òîò ìîìåíò,
êîãäà î÷åíü ñåðüåçíî íàäî îòíîñèòüñÿ ê ìàðêàì è ñìîò-
ðåòü íà 3—5 ëåò âïåðåä.
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. Èíòåðåñíî, ÷òî â Âîñòî÷íîé Ãåð-
ìàíèè ñåé÷àñ âîçâðàùàþò ñòàðûå áðåíäû, êîòîðûå áûëè
äî îáúåäèíåíèÿ, — õîðîøî çíàêîìûå óïàêîâêè èäóò íà
«óðà». Ó íàñ â Ïåòåðáóðãå ïîÿâèëñÿ íîâûé áðåíä ñãóùåí-
êè, ñ íîâûì íàçâàíèåì, íî ñî çíàêîìûì áåëî-ñèíèì îôîð-
ìëåíèåì áàíî÷êè. ß ñ÷èòàþ, ÷òî ýòî î÷åíü óäà÷íîå ðåøå-
íèå.

ИНТУИЦИЯ ВМЕСТО МАРКЕТИНГА.
ОБЪЕДИНЯЮЩАЯ ФУНКЦИЯ ЦЕЛИ
Àíäðåé Íàäåèí. Ñåðãåé, â âàøåé ïðàêòèêå êîíñóëüòèðî-
âàíèÿ, íàâåðíîå, áûâàëè ñëó÷àè, êîãäà ñèñòåìû ìàðêåòèí-
ãà íà ïðåäïðèÿòèè íåò, íî ëþäè âûïîëíÿþò ôóíêöèè ìàð-
êåòèíãà, äåéñòâóÿ èíòóèòèâíî?
Ñåðãåé Êèðþêîâ. Èíòóèòèâíûå öåëè ìîãóò áûòü òàê æå
óñïåøíû, êàê è ïîñòàâëåííûå íà îñíîâå òî÷íûõ çíàíèé î
ðûíêå. Äëÿ ìàëûõ ïðåäïðèÿòèé èíòóèòèâíûå ðåøåíèÿ —
ïðîñòî ñïàñåíèå. Äàæå áþäæåòû ôîðìèðóþòñÿ èíòóèòèâ-
íî, è îáùèå ïëàíû íà îñíîâå ýòèõ öåëåé. È ýòî ñðàáàòû-
âàåò.
Àíäðåé Íàäåèí. Çíà÷èò, ìàðêåòèíã — ýòî íå íåèçáåæ-
íîñòü, è ìîæåò ñóùåñòâîâàòü áèçíåñ áåç ìàðêåòèíãà?
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. Íà ìàëûõ ïðåäïðèÿòèÿõ ÷àñòî íå
áûâàåò ñëóæáû ìàðêåòèíãà. Íî äèðåêòîð ëàðüêà èëè ìà-
ëåíüêîãî ìàãàçèí÷èêà çíàåò ðûíîê, çíàåò âñåõ êîíêóðåí-
òîâ â ëèöî, õîðîøî çíàåò ïîòðåáèòåëåé. Ïî ñóòè îí ÿâëÿ-
åòñÿ ìàðêåòîëîãîì.
Ñåðãåé Êèðþêîâ. Ó íåìöåâ åñòü õîðîøàÿ ïîãîâîðêà:
«Ìàðêåòèíã — ýòî ÷åñàòüñÿ ðàíüøå, ÷åì óêóñèò ï÷åëà».
Ïðåäâàðèòü ñîáûòèå, ñäåëàòü íà ðûíêå ÷òî-òî îðèãèíàëü-
íîå, íå âïèñûâàþùååñÿ â òðàäèöèîííûå ðàìêè, — ýòî è
åñòü âûñøèé ïèëîòàæ, êîòîðûé íåâîçìîæíî ïðèîáðåñòè
íè â óíèâåðñèòåòàõ, íè â àêàäåìèÿõ. Íå ñëó÷àéíî ñåé÷àñ
â ìåíåäæìåíòå âûäåëÿþò ôóíêöèþ «íàâèãàòîðà», êîòîðûé
ñìîòðèò êóäà-òî âäàëü è ãîâîðèò, ÷òî äîëæíî áûòü âïåðå-

äè. «Íàâèãàòîð» îòêëþ÷àåòñÿ îò ðåàëüíîãî óïðàâëåíèÿ.
Îí îïðåäåëÿåò ïåðñïåêòèâíûå íàïðàâëåíèÿ è âûäàåò ñòðà-
òåãè÷åñêèå ïðîãíîçû, êîòîðûå ïîòîì ðåàëèçóþòñÿ â ðàì-
êàõ öåëåïîëàãàíèÿ.
Àíäðåé Íàäåèí. Õîðîøèé ðóêîâîäèòåëü — ýòî òîò, êîòî-
ðûé ìîæåò ïðåäâèäåòü, ÷òî ïðîèçîéäåò ÷åðåç íåêîòîðîå
âðåìÿ. Ôàêòè÷åñêè îí è ÿâëÿåòñÿ ïîñòàíîâùèêîì öåëè â
ìàðêåòèíãå.
Þëèàííà Ñîêîëîâñêàÿ. Îäíà èç ïðè÷èí íåïîñòàíîâêè
öåëåé — áîÿçíü ïîñòàâèòü èõ íåïðàâèëüíî èëè íåêîððåê-
òíî. Ïîýòîìó íåêîòîðûå ðóêîâîäèòåëè ïðåäïî÷èòàþò íå-
ÿñíî ñôîðìóëèðîâàííûå, ðàñïëûâ÷àòûå, íåêîëè÷åñòâåí-
íûå, ñêîðåå äàæå êà÷åñòâåííûå öåëè, ÷òîáû íå îøèáèòü-
ñÿ, âîâðåìÿ ñêîððåêòèðîâàòü, ïåðåñòðîèòüñÿ. Âîçìîæíî,
ýòî òîæå èìååò ïðàâî íà ñóùåñòâîâàíèå.
Àëåêñàíäð Áàíêèí. Íàñêîëüêî â Ðîññèè ðåàëüíà ïîñòà-
íîâêà ÷åòêîé öåëè ñ òî÷íîñòüþ äî ïðîöåíòà? Òðóäíî ñêà-
çàòü. Äëÿ ýòîãî íàäî çíàòü õàðàêòåðèñòèêè ðûíêà è ñïî-
ñîáíîñòè ñâîåãî ïðåäïðèÿòèÿ, äëÿ ýòîãî íóæíû ñòàáèëü-
íîñòü è êîìïåòåíòíîñòü, ìíîãîëåòíèé îïûò. Íî åñòü îäèí
âàæíûé ïñèõîëîãè÷åñêèé àñïåêò — ïîñòàíîâêà êîíêðåò-
íîé öåëè ïðåâðàùàåò ðàáîòó äëÿ ñîòðóäíèêîâ ïðåäïðèÿ-
òèÿ â íåêîòîðóþ èãðó. Ïîäîáíî òîìó, êàê ëþäè ñòðåìÿòñÿ
óçíàòü ðåçóëüòàòû ôóòáîëüíîãî ìàò÷à — ïîáåäèëè âû èëè
íåò, — òàê æå èíòåðåñíî â êîíöå êâàðòàëà óçíàòü, äîñòèã-
ëè ìû çàïëàíèðîâàííûõ ïðîäàæ èëè íåò.
Èëüÿ Ãîëüäáåðã. Íå ìîãó íå ñîãëàñèòüñÿ. ß â êîìïàíèè
ïåðâûé, êòî óçíàåò, ñêîëüêî â÷åðà ìû ïîäêëþ÷èëè àáî-
íåíòîâ. È ñ ðàííåãî óòðà ñîòðóäíèêè ôèðìû èíòåðåñóþò-
ñÿ ó ìåíÿ, êàê äîñòèãàþòñÿ ïëàíîâûå ïîêàçàòåëè.
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