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Ñ ðàçâèòèåì ìèðîâîé ýêîíîìèêè êëàññè÷åñêàÿ òåîðèÿ ìàðêåòèíãà, êîòîðàÿ ôîêó-
ñèðîâàëàñü íà çàêëþ÷åíèè êîìïàíèåé îòäåëüíûõ ñäåëîê ñ êëèåíòàìè, ïåðåñòàëà îáåñ-
ïå÷èâàòü ïîñòóïàòåëüíîå ðàçâèòèå è ýôôåêòèâíîñòü åå ïðåäïðèíèìàòåëüñêîé äåÿòåëü-
íîñòè. Ýòî è âûçâàëî íåîáõîäèìîñòü ïðåîáðàçîâàíèÿ êëàññè÷åñêîé òåîðèè ìàðêåòèíãà
â êîíöåïöèþ ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé, ãëàâíîé öåëüþ êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ ôîðìè-
ðîâàíèå, îñóùåñòâëåíèå è ïîääåðæàíèå äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîâûãîäíûõ îòíîøåíèé
ìåæäó êîìïàíèåé è ïîòðåáèòåëåì íà îñíîâå ðàçâèòèÿ ìåòîäè÷åñêèõ ïîäõîäîâ ê îöåíêå
öåííîñòè êëèåíòà â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ.  Ïðè ýòîì   ìàðêåòèíã âçàèìîîòíîøåíèé
íàöåëåí íà óñòîé÷èâûé ýêîíîìè÷åñêèé ðîñò îðãàíèçàöèè è ïîëó÷åíèÿ äîëãîâðåìåííîé
ïðèáûëè.   Äëÿ äîñòèæåíèÿ óñïåõà è ìàêñèìàëüíîé ïðèáûëè îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî
èìåòü äâóåäèíóþ ñòðàòåãè÷åñêóþ íàïðàâëåííîñòü: ñîñðåäîòî÷èòü âíèìàíèå ìàðêå-
òèíãîâîé ñëóæáû êàê íà ïðèâëå÷åíèè, òàê è íà óäåðæàíèè êëèåíòîâ, òåì ñàìûì íàðÿäó
ñ îáåñïå÷åíèåì ïðèòîêà íîâûõ êëèåíòîâ, îãðàíè÷èòü îòòîê èìåþùèõñÿ.

Ïðèçíàíèå äîëãîâðåìåííîñòè îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè, à òàêæå îñîçíàíèå äèôôå-
ðåíöèðîâàííîãî âêëàäà ðàçëè÷íûõ êëèåíòîâ â îáåñïå÷åíèå äîõîäíîñòè êîìïàíèè ÿâè-
ëîñü ñòèìóëîì äëÿ âîçíèêíîâåíèÿ êîíöåïöèè «ïîæèçíåííîé öåííîñòè êëèåíòà». Ïî-
æèçíåííàÿ öåííîñòü êëèåíòà (Customer Lifetime Value; äàëåå – CLTV) – âàæíûé êðèòå-
ðèé â ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé è ïîòåíöèàëüíûé ôèíàíñîâûé ïîêàçà-
òåëü, êîòîðûé ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé òåêóùóþ öåííîñòü âåðîÿòíûõ áóäóùèõ äîõîäîâ,
ïîëó÷åííûõ îò ñäåëîê êîíêðåòíîãî êëèåíòà ñ êîìïàíèåé.

Continental Airlines, Êîðîëåâñêèé áàíê Êàíàäû, Harrah’s Entertainment è ðÿä äðó-
ãèõ êîìïàíèé àêòèâíî èñïîëüçóþò òàêîé ìåòîäè÷åñêèé ïîäõîä ïðè ïðèíÿòèè ìàðêå-
òèíãîâûõ ðåøåíèé.

Для расчёта данного показателя можно воспользоваться следующей

формулой [1, с. 109]: 

где AC – расходы на привлечение клиента, Mn – маржа, полученная
благодаря клиенту в период n, Cn – расходы на маркетинг и обслуживание
данного клиента, p – вероятность того, что клиент не покинет компанию

в течение года, N – общее количество лет или периодов, r – ставка
дисконтирования. 

Расходы компании на привлечение клиента (AC) основаны на показателе
результативности маркетинга – коэффициенте отклика. 

Следовательно, коэффициент отклика – это процент клиентов, принявших

предложение. 

http://edoc.bseu.by:8080
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Рассмотрим представленную формулу на конкретном примере:

предположим, что компания для формирования спроса делает маркетинговое
предложение 500 потенциальным клиентам (посредством директ-мейла,
электронной почты и/или иным другим способом), в результате которого 25

человек его принимают. Использовав вышеуказанную формулу, получим: 
Расходы на привлечение клиента (AC) рассчитываются следующим

образом: 
 

 
 
Если принять во внимание предыдущие данные и стоимость каждого

контакта, равную 5 долларам США, то: 
 

 

Для получения данных о величине расходов на привлечение клиентов

(AC), на их обслуживание (Cn), а также данные о величине, которая
характеризует поступающую от них прибыль (Mn), необходимо определить все
точки контакта клиента с компанией: звонки в колл-центр, возврат продукции,

покупки через сайт и т. д. Данные необходимо собирать и анализировать в
течение 3–5 лет. Однако если клиентская база велика, то компании придётся
организовать большой объём хранилища данных посредством использования,
прежде всего, передовых информационных технологий. При этом не стоит

забывать и об  организации инфраструктуры, сложность которой во многом
зависит от взаимодействия компании с клиентами.   

Вероятность того, что клиент останется с компанией (доля удержания

клиентов - p) рассчитывается следующим образом: 
 

 

 

где c – коэффициент оттока. 

Отток – важный показатель для измерения лояльности потребителей
посредством анализа повторных покупок и выделения доли клиентов, которые
перестали приобретать продукты или услуги компании за определенный
период. Для измерения данного показателя службе маркетинга необходимо
иметь прямой доступ к данным о потребителях. Однако если информация

отсутствует, то можно провести дополнительный опрос и выявить клиентов,
отказавшихся от продуктов (услуг) организации за последние полгода-год.  

Суть ставки дисконтирования (r) для компании выражается в уровне

ожидаемой доходности от произведённых инвестиций. 
Таким образом, пожизненная ценность клиента – это ожидаемая в

будущем суммарная чистая дисконтированная прибыль от клиентов с момента
первой покупки и до последней.  

Êîìïàíèÿì, êîòîðûå æåëàþò ñòàòü óñïåøíûìè, áóäåò ðàçóìíî ñîñðåäîòî÷èòü
ñâî¸ âíèìàíèå íà îöåíêå öåííîñòè ïîòðåáèòåëåé âî âñåõ âèäàõ ñâîåé äåÿòåëüíîñòè.

Ãîâîðÿ îá àíàëèçå è îöåíêå öåííîñòè êëèåíòîâ, ñëåäóåò îáðàòèòüñÿ ê îïûòó
êîìïàíèè BrandZ. Ýòî êðóïíåéøàÿ â ìèðå áàçà äàííûõ ïî âñåì áðåíäàì. Ïðè ýòîì
öåëåñîîáðàçíî îòìåòèòü, ÷òî äàííûå â ïðåäñòàâëåííîé êîìïàíèè êëàññèôèöèðîâàíû
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ïî ñòåïåíè çàèíòåðåñîâàííîñòè áðåíäîì ñî ñòîðîíû ïîêóïàòåëåé. Ñóùåñòâóåò ïèðà-
ìèäà (ðèñ. 1), ïîêàçûâàþùàÿ êëàññèôèêàöèþ êëèåíòîâ ïî ïðèíöèïó ýìîöèîíàëüíîé
ëîÿëüíîñòè, êîòîðàÿ ïðîÿâëÿåòñÿ â àíàëèçå ïîòðåáèòåëÿ êàê ëè÷íîñòè è íàöåëåíà íà
ðåøåíèå åãî ïðîáëåì [2, ñ. 30].

Ðèñóíîê 1 – Ïèðàìèäà ýìîöèîíàëüíîé ëîÿëüíîñòè, ïî äàííûì BrandZ

Ïðèìå÷àíèå – Èñòî÷íèê: [2, c. 30].

Ïèðàìèäà èìååò î÷åíü ÿðêèé ôåíîìåí. Åå óðîâíè ÿâëÿþòñÿ îäíîâðåìåííî ïîñ-
ëåäîâàòåëüíûìè è âçàèìîèñêëþ÷àþùèìè. ×òîáû ïåðåéòè íà ñëåäóþùèé óðîâåíü, ñëå-
äóåò óäîâëåòâîðèòü íóæäó ïîòðåáèòåëÿ â ïðåäûäóùåì. Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî
îäèí è òîò æå ïîòðåáèòåëü íå ìîæåò íàõîäèòüñÿ îäíîâðåìåííî íà äâóõ óðîâíÿõ. 

Ïèðàìèäà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé èäåàëüíóþ ñõåìó, êîòîðàÿ êëàññèôèöèðóåò óðîâ-
íè ýìîöèîíàëüíîé ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëÿ ïî îòíîøåíèþ ê áðåíäó. Â ïðîöåññå àíàëè-
çà è îöåíêè ýìïèðè÷åñêèõ äàííûõ, êîìïàíèÿ BrandZ ñäåëàëà 5 óíèâåðñàëüíûõ âûâî-
äîâ, êîòîðûå äîêàçûâàþò èñòèííîñòü ïî îòíîøåíèþ êî ìíîãèì ìèðîâûì áðåíäàì.

1.×åì âûøå ýìîöèîíàëüíàÿ ëîÿëüíîñòü, òåì âûøå öåííîñòü êëèåíòà. Öåííîñòü
êëèåíòà äëÿ êîìïàíèè çíà÷èòåëüíî âûðàñòàåò ïðè äîñòèæåíèè óðîâíÿ «ýìîöèîíàëü-
íûõ óç». Ïðèìåðàìè ÿâëÿåòñÿ ïðàêòèêà ìíîãèõ åâðîïåéñêèõ ñòðàí. Òàê, íàïðèìåð, â
ñôåðå ñòðàõîâàíèÿ Èòàëèè êëèåíòû, êîòîðûå èìåþò âûñîêèå ýìîöèîíàëüíûå óçû, öå-
íÿòñÿ â 4 ðàçà áîëüøå îáû÷íîãî êëèåíòà. Âî Ôðàíöèè ñðåäè ïîòðåáèòåëåé êîôåéíûõ
íàïèòêîâ öåííîñòü êëèåíòà, êîòîðûé èìååò ýìîöèîíàëüíûå óçû ñ êîìïàíèåé, ïîâûøà-
åòñÿ â 20 ðàç. 

2. Ôîðìèðîâàíèå ýìîöèîíàëüíûõ óç – êëþ÷åâîé ôàêòîð áðåíä-ëèäåðñòâà. Êîì-
ïàíèè çàíèìàþò êëþ÷åâûå ïîçèöèè â ðåéòèíãàõ çà ñ÷åò äîïîëíèòåëüíûõ ïðîäàæ, îñó-
ùåñòâëÿåìûõ ïîêóïàòåëÿìè, ñâÿçàííûìè ñ íèìè ýìîöèîíàëüíûìè óçàìè.

3. Ýìîöèîíàëüíûå óçû –  âàæíûé óðîâåíü ýìîöèîíàëüíîé ëîÿëüíîñòè, ñïîñîá-
íûé çíà÷èòåëüíî ñíèçèòü ïîòåðè èëè çíà÷èòåëüíî ïîâûñèòü ñòåïåíü ïðåäàííîñòè êëè-
åíòîâ îðãàíèçàöèè.

4. Êîìïàíèè êðàéíå òÿæåëî äîñòè÷ü óðîâíÿ ýìîöèîíàëüíûõ óç. 
5. Íå âñå ïîòðåáèòåëè, ñâÿçàííûå ýìîöèîíàëüíûìè óçàìè, ïðèíîñÿò îäèíàêîâóþ

ïîëüçó îðãàíèçàöèè. Ïîòðåáèòåëè áîëåå âûñîêîé êàòåãîðèè, îáëàäàþùèå ýìîöèîíàëü-
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íûìè óçàìè ñ êîìïàíèåé, ïðèíîñÿò åé áîëüøå ïðèáûëè, ÷åì ïîòðåáèòåëè ñðåäíåãî
êëàññà, êîòîðûå îáëàäàþò òàêèì æå óðîâíåì ýìîöèîíàëüíîé ïðèâÿçàííîñòè.

Êðîìå òîãî, ïîìèìî ýìîöèîíàëüíîé ëîÿëüíîñòè êëèåíòà, ñòîèò ó÷åñòü è öåííîñò-
íûé ñïåêòð. Öåííîñòíûé ñïåêòð – ýòî ìåòîä äåëåíèÿ ðûíêà, êîòîðûé ðàñïðåäåëÿåò
êëèåíòîâ ïî êàòåãîðèÿì íà îñíîâàíèè èõ îáùåé ðûíî÷íîé öåííîñòè. Äàííûé ìåòîäè-
÷åñêèé ïîäõîä ïîçâîëÿåò âûÿâèòü, êàêóþ ñóììó ãîòîâ ïîòðàòèòü êëèåíò â òîé êàòåãî-
ðèè, ê êîòîðîé îòíîñèòñÿ òîâàð êîìïàíèè, à òàêæå åãî ëîÿëüíîñòü ê ïðîäóêòó, òî åñòü
êàêàÿ äîëÿ åãî ðàñõîäîâ áóäåò ïðèõîäèòüñÿ íà êîìïàíèþ. Ïîäõîä ñâÿçàí ñ êîíöåïöèåé,
êîòîðàÿ èìååò íàçâàíèå «äîëÿ çàòðàò». Îïèðàÿñü íà äàííóþ êîíöåïöèþ, ìàðêåòèíãî-
âàÿ ñëóæáà êîìïàíèè îïðåäåëÿåò, êàêóþ ñóììó äåíåã ïëàòèò ïîêóïàòåëü çà òó èëè
èíóþ êàòåãîðèè òîâàðà [2, c. 33–35]. 

Ñëåäóåò îáðàòèòüñÿ ê ìàòðèöå (ðèñ. 2), êîòîðàÿ ôîðìèðóåò ìîäåëü öåííîñòíîãî
ñïåêòðà, êëèåíòû îðãàíèçàöèè ìîãóò ïîïàñòü â îäèí èç ÷åòûðåõ ñåêòîðîâ. 

Ðèñóíîê 2 – Ìîäåëü öåííîñòíîãî ñïåêòðà

Ïðèìå÷àíèå – Èñòî÷íèê: [2, c. 33].

Ìàòðèöà óêàçûâàåò íà òî, ÷òî ê êàæäîìó òèïó êëèåíòîâ íóæåí èíäèâèäóàëüíûé
ïîäõîä. Òàê êàê öåííîñòü êëèåíòîâ è ñòåïåíü èõ ëîÿëüíîñòè â êàæäîì ñåêòîðå äîñòà-
òî÷íî  ðàçëè÷íû. Ðàçëè÷àåòñÿ è ñóììà ñðåäñòâ, êîòîðóþ êîìïàíèÿ äîëæíà ïîòðàòèòü
íà ðàáîòó ñ íèìè. Öåëåñîîáðàçíî óäåëèòü ïîâûøåííîå âíèìàíèå òåì êëèåíòàì, êîòî-
ðûå îáåñïå÷àò áîëüøóþ ïðèáûëü îðãàíèçàöèè. 

Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî ñäåëàòü âûâîä, ÷òî ìîäåëü öåííîñòíîãî ñïåêòðà ïðèìåíè-
ìà äëÿ ðàñïðåäåëåíèÿ ðåñóðñîâ îòäåëà ïðîäàæ è ìàðêåòèíãà îðãàíèçàöèè. Ïðè ðàáîòå
ñî âñåé êëèåíòñêîé áàçîé ñëåäóåò ðàññìîòðåòü êàæäûé ñïåêòð. 

1. Âûñîêàÿ öåííîñòü è âûñîêàÿ ëîÿëüíîñòü ê áðåíäó. Â âåðõíåì ïðàâîì ñåêòîðå
íàõîäÿòñÿ òå êëèåíòû, êîòîðûå îáëàäàþò âûñîêîé öåííîñòüþ, òî åñòü òå, êîòîðûå ñïî-
ñîáíû çàïëàòèòü áîëüøèå ñóììû äåíåã, à òàêæå ëîÿëüíûå êëèåíòû ê áðåíäó. Îíè
ÿâëÿþòñÿ êëþ÷åâûìè ïîòðåáèòåëÿìè ëþáîé êîìïàíèè. Äàííûõ êëèåíòîâ íàéòè î÷åíü
ñëîæíî, ñëåäîâàòåëüíî, ãëàâíîé öåëüþ ÿâëÿåòñÿ óäåðæàíèå ýòèõ êëèåíòîâ è êîëè÷å-
ñòâåííî, è êà÷åñòâåííî, òî åñòü ñîõðàíåíèå êàê ÷èñëà ïîêóïîê, òàê è ÷èñëåííîñòè äàí-
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íûõ ïîòðåáèòåëåé. Íåâçèðàÿ íà òî, ÷òî äàííûé òèï êëèåíòîâ èìååò âûñîêóþ ëîÿëü-
íîñòü, íåêîòîðûå èç íèõ â áóäóùåì áóäóò òðàòèòü íà êîìïàíèþ ìåíüøå äåíåã, òàê êàê
ìîæåò ïðîèçîéòè ñîêðàùåíèå èõ áþäæåòà èëè ïîÿâèòüñÿ áîëåå ïðèâëåêàòåëüíîå ïðåä-
ëîæåíèå êîíêóðåíòà. Ó÷èòûâàÿ èõ ëîÿëüíîñòü, ïîäîáíîå ïðîèñõîäèò ðåæå, ÷åì â äðó-
ãèõ ñåêòîðàõ. Îäíàêî äàæå íåáîëüøèå ïîòåðè â äàííîé ãðóïïå ÷ðåâàòû íåãàòèâíûì
âëèÿíèåì íà îáú¸ìû ïðîäàæ è äîõîäíîñòü êîìïàíèè.

2. Âûñîêàÿ öåííîñòü, íî íèçêàÿ ëîÿëüíîñòü ê áðåíäó. Âåðõíèé ëåâûé ñåêòîð
ïðåäñòàâëåí ïîòðåáèòåëÿìè, êîòîðûå èìåþò âûñîêóþ öåííîñòü, íî íèçêóþ ëîÿëü-
íîñòü. Ó äàííîãî òèïà êëèåíòîâ åñòü ïîòåíöèàë äëÿ òîãî, ÷òîáû îáåñïå÷èòü êîìïàíèè
áîëåå âûñîêóþ äîõîäíîñòü. Äàííàÿ ãðóïïà êëèåíòîâ òðàòèò äîñòàòî÷íî áîëüøîå êî-
ëè÷åñòâî äåíåã íà ïîêóïêè òîâàðîâ áðåíäà êîìïàíèè, îäíàêî èìååò íåâûñîêóþ ëîÿëü-
íîñòü.

3. Íèçêàÿ öåííîñòü, íî âûñîêàÿ ëîÿëüíîñòü. Ïðàâûé íèæíèé ñåêòîð îáðàçóþò
êëèåíòû ñ íèçêîé öåííîñòüþ, íî ñ âûñîêîé ëîÿëüíîñòüþ. Ïðè ïðàâèëüíîì àíàëèçå èõ
ïîêóïàòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ èõ äîëÿ â ðàçâèòèè áèçíåñà ìîæåò âîçðàñòè. Êàê ïðàâèëî,
äàííûé òèï êëèåíòà ñëåäèò çà áðåíäîì êîìïàíèè è äîâîëüíî ëîÿëüíî ê íåìó îòíîñèòñÿ.
Îäíàêî èç-çà ðÿäà ïðè÷èí (âëèÿíèå êîíêóðåíòîâ, ôèíàíñîâîå ïîëîæåíèå) êëèåíòû
íåñïîñîáíû ïîêóïàòü áîëüøîå êîëè÷åñòâî òîâàðà îïðåäåë¸ííîãî áðåíäà. Öåëüþ êîì-
ïàíèè ÿâëÿåòñÿ ïîääåðæàíèå óðîâíÿ ëîÿëüíîñòè äàííûõ êëèåíòîâ ïîñðåäñòâîì èí-
ôîðìèðîâàíèÿ î áðåíäå, ïîçèöèîíèðîâàíèÿ åãî ñ ëó÷øåé ñòîðîíû è ò.ä. Ðåàëèçàöèÿ
äàííîé öåëè äîñòèæèìà â êàòåãîðèè ñ âûñîêîé ýëàñòè÷íîñòüþ ñïðîñà. Íàïðèìåð, ïðî-
äàæà ïðîäóêòîâ ïèòàíèÿ. Íà ðûíêå ïèùåâûõ ïðîäóêòîâ ïîêóïàòåëüñêîå ïîâåäåíèå
îïðåäåëÿåòñÿ ëè÷íûìè ïðåäïî÷òåíèÿìè êëèåíòà, à íå îáñòîÿòåëüñòâàìè. Òàêèì îáðà-
çîì, îáú¸ì ïðîäàæ ìîæíî îáåñïå÷èòü íå òîëüêî ïåðåìàíèâàíèåì êëèåíòîâ îò êîíêó-
ðåíòîâ, íî è ïóò¸ì ôîðìèðîâàíèÿ îïðåäåë¸ííûõ ïîòðåáíîñòåé ó êëèåíòîâ è çà ñ÷¸ò
èçìåíåíèÿ èõ ïîêóïàòåëüñêîãî ïîâåäåíèÿ.

4. Íèçêàÿ öåííîñòü è íèçêàÿ ëîÿëüíîñòü. Ïîñëåäíèé ïîòðåáèòåëüñêèé ñåêòîð íå
ïðåäñòàâëÿåò äëÿ áèçíåñà áîëüøîãî èíòåðåñà. Ãðóïïà ïîòðåáèòåëåé, êîòîðàÿ íàõîäèò-
ñÿ â äàííîì ñåêòîðå, âíîñèò íåçíà÷èòåëüíûé âêëàä â ðàçâèòèå áèçíåñà îðãàíèçàöèè.
Êîìïàíèè, êîòîðûå ïðè àíàëèçå êëèåíòñêîé áàçû íå èñïîëüçóþò öåííîñòíûé ñïåêòð,
÷àñòî òðàòÿò ôèíàíñîâûå ðåñóðñû íåðàöèîíàëüíî, òî åñòü âêëàäûâàþò äåíüãè â ðàâ-
íîé ñòåïåíè âî âñå êàòåãîðèè êëèåíòîâ. Âîò ïî÷åìó âûÿâëåíèå íèæíåãî ëåâîãî ñåêòî-
ðà ÿâëÿåòñÿ âàæíûì äëÿ êîìïàíèè. Äëÿ ýôôåêòèâíîãî ðàçâèòèÿ êîìïàíèè ñëåäóåò
ñíèçèòü çàòðàòû íà äàííóþ êàòåãîðèþ ïîòðåáèòåëåé, òàê êàê îíè íå ìîãóò ïðèíåñòè
áîëüøîé ïîëüçû.

Èñõîäÿ èç îïûòà êîìïàíèé çàðóáåæíûõ ñòðàí, ïðè èñïîëüçîâàíèè öåííîñòíîãî
ñïåêòðà â ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèÿõ ïîâûøàåòñÿ äîõîäíîñòü îðãàíèçàöèè. Ñýêî-
íîìëåííûå ñðåäñòâà êîìïàíèÿ âêëàäûâàåò â ðåêëàìíûå ìåðîïðèÿòèÿ, êîòîðûå àäðåñî-
âàíû íàèáîëåå âàæíûì ñåêòîðàì ïîòðåáèòåëåé. Çàäà÷à îðãàíèçàöèè – äàòü ïîíÿòü öåí-
íûì êëèåíòàì, ÷òî îíè ÿâëÿþòñÿ îñîáåííûìè è âàæíûìè äëÿ åå ðàçâèòèÿ.

Óñëîâíî âñåõ êëèåíòîâ ìîæíî ðàçäåëèòü íà êëèåíòîâ ñ âûñîêîé, ñðåäíåé è íèçêîé
öåííîñòüþ.

Èäåàëüíàÿ ìîäåëü äåÿòåëüíîñòè îðãàíèçàöèè îñíîâàíà íà ïðèíöèïå Ïàðåòî, ñî-
ãëàñíî êîòîðîìó, òîëüêî 20 % êëèåíòîâ êîìïàíèè ïðèíîñèò 80 % å¸ äîõîäíîñòè.

Â äîëþ 20 % âõîäÿò êëèåíòû ñ âûñîêîé öåííîñòüþ. Êàê ñëåäñòâèå, óõîä òàêèõ
êëèåíòîâ îêàçûâàåò îùóòèìîå âëèÿíèå íà ïðèáûëüíîñòü êîìïàíèè. Ïðåäëîæåíèå íàè-
áîëåå äîðîãèõ ïðîäóêòîâ è óñëóã, à òàêæå ñîïóòñòâóþùèõ òîâàðîâ êëèåíòàì ñ ïîâû-
øåííîé öåííîñòüþ äîëæíî áûòü ñòðàòåãè÷åñêîé îðèåíòàöèåé ëþáîãî áèçíåñà. Ê êëè-
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åíòàì, ïðèáëèæàþùèìñÿ ê 20 %, òàêæå íåîáõîäèìî ïðîÿâëÿòü ïîâûøåííûé èíòåðåñ è
ïðåäëàãàòü èì áîëåå äîðîãèå èëè äîïîëíèòåëüíûå òîâàðû, ÷òîáû ïîâûñèòü èõ öåí-
íîñòü è îáåñïå÷èòü ïåðåõîä èç ãðóïïû ñî ñðåäíèì â ãðóïïó ñ âûñîêèì ïîêàçàòåëåì
CLTV.

Äëÿ óäåðæàíèÿ îñîáî öåííûõ êëèåíòîâ íóæíî äàòü èì âîçìîæíîñòü ïî÷óâñòâî-
âàòü ñåáÿ âàæíåéøèìè ëþäüìè äëÿ îðãàíèçàöèè. Êîìïàíèè íåîáõîäèìî áûòü íàöåëåí-
íîé íà âûÿâëåíèå, ïîääåðæêó è óâåëè÷åíèå îòäà÷è îò íàèëó÷øèõ êëèåíòîâ ÷åðåç
íåïðåðûâíîñòü, òî åñòü âîçìîæíîñòü óáåäèòü èõ âåðíóòüñÿ çà íîâîé ïîêóïêîé, è ïî-
îùðåíèå, êîòîðîå çàñòàâèò äóìàòü öåííûõ êëèåíòîâ î êîìïàíèè â ïîçèòèâíîì êëþ÷å.
Íå èñêëþ÷åíî, ÷òî äàííàÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîñòü ñòàíåò êàòàëèçàòîðîì äëÿ ðàñ-
ïðîñòðàíåíèÿ èíôîðìàöèè öåííûìè êëèåíòàìè ñðåäè ñâîåãî êðóãà îáùåíèÿ, ÷òî ïðè-
âëå÷¸ò äîïîëíèòåëüíûõ ïîêóïàòåëåé ñ ïåðñïåêòèâîé ïðåâðàùåíèÿ èõ â ïðèâåðæåíöåâ
è ïåðåõîäà â ãðóïïó ñî ñðåäíèì, à çàòåì è ñ âûñîêèì ïîêàçàòåëåì CLTV.

Àìåðèêàíñêèå ýêîíîìèñòû Ì. Ðàôåë è Í. Ðàôåë âûäåëèëè 10 ñïîñîáîâ ïðåâðà-
ùåíèÿ êëèåíòîâ â ïðèâåðæåíöåâ êîìïàíèè [3, c. 210]:

1. Ôîðìèðîâàòü ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè, òî åñòü ñîçäàâàòü îïðåäåë¸ííûå áîíóñ-
íûå ïðîãðàììû äëÿ ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ.

2. Èìåòü èíäèâèäóàëüíûé ïîäõîä ê îñîáî öåííûì êëèåíòàì. Íåîáõîäèìî ðåãó-
ëÿðíî ïðîñìàòðèâàòü îòçûâû öåííûõ êëèåíòîâ, ó÷èòûâàòü èõ ðåêîìåíäàöèè ïî óëó÷-
øåíèþ ñåðâèñà îðãàíèçàöèè, áûñòðî ðåàãèðîâàòü íà âîçìîæíûå ïðîáëåìû, ñ êîòîðû-
ìè ìîãóò ñòîëêíóòüñÿ êëèåíòû äàííîé ãðóïïû, ÷òîáû îñòàâàòüñÿ çàáîòëèâîé êîìïàíè-
åé â èõ ãëàçàõ, â êîòîðóþ èì âñ¸ ÷àùå è ÷àùå õîòåëîñü áû âåðíóòüñÿ.

3. Ïðîâåäåíèå àíàëèçà êëèåíòîâ. Êîìïàíèÿ äîëæíà äåòàëüíî èçó÷èòü ñâîþ êëè-
åíòñêóþ áàçó (áèîãðàôè÷åñêèå äàííûå, ëè÷íûå ïðåäïî÷òåíèÿ, óâëå÷åíèÿ êëèåíòîâ è
ò.ä.). Òîãäà êîìïàíèÿ ñìîæåò ïðåäëîæèòü êëèåíòó òàêèå ïðèâèëåãèè, êîòîðûå áóäóò
àêòóàëüíû äëÿ íåãî.

4. Çâîíêè êëèåíòó. Åñëè êëèåíò äîëãî íå ïîêóïàåò ïðîäóêöèþ áðåíäà, êîìïàíèè
ñëåäóåò îáðàòèòü íà íåãî îñîáîå âíèìàíèå: ïîçâîíèòü è ïîèíòåðåñîâàòüñÿ ïðè÷èíîé
îòñóòñòâèÿ ïîòðåáëåíèÿ èì äàííîãî áðåíäà.

5. Îáðàòèòü âíèìàíèå íà ïðàçäíèêè è çíàìåíàòåëüíûå ñîáûòèÿ îñîáî âàæíûõ
êëèåíòîâ. Ðàçóìíî áóäåò ñäåëàòü äëÿ íèõ íåîæèäàííûå ñþðïðèçû, îòïðàâèâ ïîçäðàâ-
ëåíèÿ è, òåì ñàìûì, ïîä÷åðêíóâ çíà÷èìîñòü êëèåíòà äëÿ êîìïàíèè.

6. Ïðåäîñòàâëÿòü îïðåäåë¸ííûå ïðèâèëåãèè öåííûì è ëîÿëüíûì êëèåíòàì. Äëÿ
ýòîãî ìîæíî èñïîëüçîâàòü ìåõàíèçì ïîñòîÿííîé êàðòû ïîêóïàòåëÿ, êîòîðàÿ áóäåò
äåëàòü âîçìîæíûì ïîëó÷åíèå ñêèäîê íà ðàçëè÷íûå òîâàðû. Îäíàêî ñîâðåìåííàÿ êîì-
ïàíèÿ äîëæíà ñëåäîâàòü íîâåéøèì òåõíîëîãèÿì, òåì ñàìûì îòêàçûâàÿñü îò ïëàñòèêî-
âûõ êàðò è âíåäðÿÿ ïðèëîæåíèÿ äëÿ ñìàðòôîíîâ. Îòëè÷íûé ïðèìåð ýòîãî ñïîñîáà –
Starbucks. Â åãî ïðèëîæåíèè ìîæíî îïëàòèòü çàêàç, íàêàïëèâàòü áàëëû è äàæå ïîñëó-
øàòü ìóçûêó. Ó÷àñòíèêè ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè îò Starbucks ñïîñîáíû îáíàëè÷èòü
íàêîïëåííûå «çâ¸çäî÷êè» â ñåòè êîôååí. Ïðè÷¸ì, ñîãëàñíî ñòàòèñòèêå, 11 % âñåõ òðàí-
çàêöèé Starbucks â ÑØÀ ïðèõîäèòñÿ íà ìîáèëüíûå ïðèëîæåíèÿ, ñëåäîâàòåëüíî, êëè-
åíòàì ïîíðàâèëñÿ äàííûé ôîðìàò ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè.

7.  Ñëåäóåò ïî-îñîáåííîìó îòíîñèòüñÿ ê öåííûì êëèåíòàì. Íàïðèìåð, äîñòàâëÿòü
òîâàðû íà äîì ðàíüøå óêàçàííîãî ñðîêà, ÷òî ïðèÿòíî óäèâèò ïîòðåáèòåëÿ.

8. Êëèåíòû ñ âûñîêèì CLTV äîëæíû ïîëó÷àòü ìàêñèìàëüíî áûñòðûé äîñòóï
ê êîëë-öåíòðó. Òàêèì êëèåíòàì íóæíî ïðèñâîèòü ïåðñîíàëüíûé íîìåð òåëåôîíà, è â
ñëó÷àå îáðàùåíèÿ â ñëóæáó ïîääåðæêè, íåçàìåäëèòåëüíî ðåàãèðîâàòü íà èõ çâîíîê.
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9. Îñîáî âàæíûì êëèåíòàì ñëåäóåò ïðåäîñòàâèòü áîëåå îáøèðíûé ïàêåò ãàðàí-
òèé è ñåðâèñà, êîòîðûé âêëþ÷àåò óâåëè÷åíèå ãàðàíòèéíîãî ñðîêà, ðàñøèðåíèå ó÷ðåæ-
äåíèé ðåìîíòà ïðîäóêöèè, âîçìîæíîñòü çàìåíû âåùè, êîíñóëüòàöèè ïî ýêñïëóàòàöèè.

10. Ó÷¸ò ëè÷íûõ æåëàíèé êëèåíòîâ. Íåîáõîäèìî àêòèâíî èíòåðåñîâàòüñÿ æèçíüþ
êëèåíòà, ïîä÷¸ðêèâàòü åãî âàæíîñòü â ñóäüáå êîìïàíèè. Ñîîáùèòü ëüãîòû è ïðèâèëå-
ãèè, êîòîðûå ó íèõ åñòü. Êëèåíòàì áóäåò ïðèÿòíî îùóùåíèå òîãî, ÷òî îíè îñîáåííû
äëÿ êîìïàíèè.

Íè îäíà êîìïàíèÿ íå ñïîñîáíà óäåðæàòü àáñîëþòíî âñåõ ñâîèõ êëèåíòîâ â ñâÿçè ñ
åñòåñòâåííîé ìèãðàöèåé íàñåëåíèÿ, âðåìåííûì èëè îêîí÷àòåëüíûì ïåðåêëþ÷åíèåì
êëèåíòîâ íà ïîòðåáëåíèå äðóãèõ òîâàðîâ ïî ìîòèâàì, íå çàâèñÿùèì îò êîìïàíèè, è ïî
äðóãèì ïðè÷èíàì. Â äîïîëíåíèå ê ýòîìó, óäåðæàíèå êîìïàíèåé âñåõ èëè ïî÷òè âñåõ
êëèåíòîâ – çàòðàòíûé ïðîöåññ, êîòîðûé ìîæåò ñòàòü ãóáèòåëüíûì äëÿ îðãàíèçàöèè è
ïðèíåñòè çíà÷èòåëüíûå óáûòêè, òàê êàê ñâÿçàííûå ñ ýòèì èçäåðæêè, ÷àñòî ïðèíèìàþ-
ùèå ôîðìó ñòèìóëèðîâàíèÿ ïîâòîðíûõ ïîêóïîê, âåñüìà âûñîêè. Ñëåäîâàòåëüíî, êîì-
ïàíèÿ íå äîëæíà ñòàâèòü âî ãëàâó óãëà óäåðæàíèå ñâîèõ êëèåíòîâ ëþáîé öåíîé è
äîëæíà çíàòü, â êàêîé ìîìåíò ñëåäóåò ïðåêðàòèòü îòíîøåíèÿ ñ êëèåíòîì, åñëè èíòåðåñ
ê íåìó ïîòåðÿí [4, ñ. 150].

Ïîòåðÿ èíòåðåñà ê êëèåíòó ìîæåò âîçíèêíóòü â ñâÿçè ñ îòðèöàòåëüíûì ïîêàçàòå-
ëåì CLTV.  Êëèåíòû ñ îòðèöàòåëüíûì CLTV åñòü â êàæäîì áèçíåñå. Ãëàâíîå äëÿ ìàð-
êåòîëîãà êîìïàíèè – âûÿâèòü ïðîöåññ, ïðèâîäÿùèé ê âîçíèêíîâåíèþ îòðèöàòåëüíîãî
CLTV è èçìåíèòü åãî. Íàïðèìåð, â îòðàñëè áåñïðîâîäíûõ òåõíîëîãèé íåãàòèâíàÿ ïðè-
áûëüíîñòü âîçíèêàåò â ñâÿçè ñ íåîïëàòîé ñ÷åòîâ, äîñðî÷íûì ðàñòîðæåíèåì êîíòðàêòà,
áîëüøèì êîëè÷åñòâîì çâîíêîâ â êîëë-öåíòð. Äëÿ ðåøåíèÿ ïåðâîé ïðîáëåìû ðàçóìíî
áóäåò ââåñòè ñàíêöèè çà ïðîñðî÷êó îïëàòû, à ïî ïðîøåñòâèè îïðåäåë¸ííîãî ïðîìå-
æóòêà âðåìåíè îãðàíè÷èòü äîñòóï ê óñëóãå. Äëÿ ðåøåíèÿ ñëåäóþùåé ïðîáëåìû êîì-
ïàíèÿ ìîæåò ââåñòè òàðèô çà äîñðî÷íîå ðàñòîðæåíèå êîíòðàêòà ñî ñòîðîíû êëèåíòà.
À äëÿ ðåøåíèÿ ïîñëåäíåé ïðîáëåìû ñ êëèåíòàìè, èìåþùèìè íèçêèé ïîêàçàòåëü CLTV,
öåëåñîîáðàçíî îáåñïå÷èòü èõ ïåðåìåùåíèå â ãðóïïó ñ áîëåå íèçêèìè çàòðàòàìè íà îá-
ñëóæèâàíèå. Íàïðèìåð, îíè áóäóò äîëüøå æäàòü îòâåòà îïåðàòîðà, â ïðîöåññå îæèäà-
íèÿ ñëûøàòü çàïèñàííîå ñîîáùåíèå ñ ïðèçûâîì âîñïîëüçîâàòüñÿ ñàéòîì äëÿ ðåøåíèÿ
ñâîåé ïðîáëåìû.

Ëåã÷å óäåðæàòü ñóùåñòâóþùèõ êëèåíòîâ, ÷åì ïðèâëå÷ü íîâûõ, òàê êàê ïðèâëå-
÷åíèå ïîñëåäíèõ ñòàíîâèòñÿ áîëåå ñëîæíûì è, â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ, äîðîãîñòîÿùèì
ìåðîïðèÿòèåì. Îäíàêî êëèåíòîâ ñ îòðèöàòåëüíîé öåííîñòüþ íóæíî ïåðåâåñòè íà óñ-
ëóãè ñ ìåíüøèìè ðàñõîäàìè äëÿ êîìïàíèè è ðàöèîíàëüíî óïðàâëÿòü èõ ðàñõîäàìè.
Êëèåíòîâ ñ âûñîêîé öåííîñòüþ ñëåäóåò óäåðæèâàòü, ñòàðàòüñÿ ïðîäàòü èì áîëåå äî-
ðîãèå óñëóãè è äîïîëíèòåëüíûå ïðîäóêòû. À êëèåíòîâ ñî ñðåäíåé öåííîñòüþ íóæíî
ïîñòàðàòüñÿ ïåðåâåñòè â ïðèîðèòåòíóþ ãðóïïó çà ñ÷åò äîïîëíèòåëüíûõ ìàðêåòèíãî-
âûõ ìåðîïðèÿòèé. Äëÿ óäåðæàíèÿ îñîáî öåííûõ êëèåíòîâ ñëåäóåò äàòü èì âîçìîæ-
íîñòü ïî÷óâñòâîâàòü ñåáÿ âàæíåéøèìè ëþäüìè äëÿ îðãàíèçàöèè ïîñðåäñòâîì ðàçëè÷-
íûõ ïîîùðåíèé. Ðàñ÷¸ò òàêîãî ìàðêåòèíãîâîãî ïîêàçàòåëÿ, êàê «ïîæèçíåííàÿ öåí-
íîñòü êëèåíòà», ïðèíÿòèå âî âíèìàíèå «öåííîñòíîãî ñïåêòðà», à òàêæå èñïîëüçîâàíèå
â ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãà ðàçëè÷íûõ ìåòîäîâ è ñïîñîáîâ ïîâûøåíèÿ ïðèâåðæåííîñòè
è ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ ê îðãàíèçàöèè ïðèâåäåò ê ïîëó÷åíèþ ñèíåðãåòè÷åñêîãî ýôôåê-
òà è îáåñïå÷èò óñïåõ êîìïàíèè.
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Ïðîäâèæåíèå â ñîöèàëüíûõ ñåòÿõ (ìàðêåòèíã â ñîöèàëüíûõ ñåòÿõ) (àíãë. Social
media promotion, SMP, (àíãë. Social media marketing, SMM) – ýòî ñîâîêóïíîñòü ìàðêå-
òèíãîâûõ ìåðîïðèÿòèé â ñîöèàëüíûõ ñåòÿõ ïî ïðîäâèæåíèþ êîìïàíèé (òîâàðîâ, óñëóã
è ò.ï.) öåëåâûì ïîêóïàòåëÿì è ïîòðåáèòåëÿì.

Ñëåäóåò  îòìåòèòü, ÷òî èñïîëüçîâàíèå òåðìèíà Social media promotion (SMP)
ÿâëÿåòñÿ îáîñíîâàííûì â ðàìêàõ òåîðèè ìàðêåòèíãà, òàê êàê ðàññìàòðèâàåòñÿ â äàí-
íîì êîíòåêñòå ïðîäâèæåíèå ôèðìû (òîâàðà èëè óñëóãè), ò.å. îäèí èç ýëåìåíòîâ êîììó-
íèêàöèîííîé ïîëèòèêè.

Ìåðîïðèÿòèÿ SMP îòíîñÿòñÿ ê èíòåðíåò-ïðîäâèæåíèþ èëè êîììóíèêàöèîííîé
èíòåðíåò-ïîëèòèêå.

Îðãàíèçàöèÿ SMP ìîæåò âêëþ÷àòü ñëåäóþùèå ýòàïû:
1) ïîñòàíîâêà öåëåé è çàäà÷ SMP;
2) ïîèñê, àíàëèç è âûáîð ýôôåêòèâíûõ ìåðîïðèÿòèé SMP;
3) ðàçðàáîòêà ïðîãðàììû ìåðîïðèÿòèé ïî SMP;
4) òåñòèðîâàíèå äàííîé ïðîãðàììû;
5) ïðîâåäåíèå ìåðîïðèÿòèé;
6) êîíòðîëü çà èõ ïðîâåäåíèåì;
7) îöåíêà ðåçóëüòàòîâ ìåðîïðèÿòèé ïî SMP.
Ïðîäâèæåíèå â ñîöèàëüíûõ ñåòÿõ èñïîëüçóåòñÿ äëÿ ðàñïðîñòðàíåíèÿ êîíòåíòà

ñðåäñòâ ìàññîâîé èíôîðìàöèè, òîâàðîâ è óñëóã.
Äëÿ ïðîäâèæåíèÿ áðåíäîâ ñîçäàþòñÿ ñòðàíèöû â ñîöèàëüíûõ ñåòÿõ è (èëè) öåëå-

âûå ãðóïïû.
Îñíîâíûìè ïðîáëåìàìè â SMP ÿâëÿþòñÿ ñëåäóþùèå: ïóáëèêàöèÿ ÷ðåçìåðíîãî

êîëè÷åñòâà ïîñòîâ, îòñóòñòâèå ðåàêöèè àäìèíèñòðàòîðà íà êîììåíòàðèè ïîëüçîâàòå-
ëåé ñòðàíèöû èëè ãðóïïû, íåýôôåêòèâíîå ðåàãèðîâàíèå íà íåãàòèâíûå îòçûâû èëè èõ
íåîáîñíîâàííîå óäàëåíèå, èñïîëüçîâàíèå íåöåëåâîãî êîíòåíòà, ïóáëèêàöèÿ ïîñòîâ â
íåñîîòâåòñòâóþùåå âðåìÿ è äð.




