
Èç èçëîæåííîãî âûøå ñëåäóåò, ÷òî æèçíåííûé öèêë êëèåíòà ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé
ìîäåëü, õàðàêòåðèçóþùóþ ïðîòåêàíèå âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì. Ýòó ìîäåëü ñëåäó-
åò èñïîëüçîâàòü ïðåäïðèÿòèþ ïðè ðàçðàáîòêå è ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé.
Èìåííî áëàãîäàðÿ äàííîé ìîäåëè ìîæíî ðàçðàáîòàòü îáîñíîâàííûå ñòðàòåãèè ìàðêå-
òèíãà âçàèìîîòíîøåíèé, ó÷èòûâàþùèå îñîáåííîñòè îòäåëüíûõ ôàç è ýòàïîâ æèçíåííî-
ãî öèêëà êëèåíòà.
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ÈÑÏÎËÜÇÎÂÀÍÈÅ ÏÎÐÒÔÅËÜÍÛÕ ÌÎÄÅËÅÉ
Â ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÅ ÂÇÀÈÌÎÎÒÍÎØÅÍÈÉ

Îäíèì èç íàèáîëåå âàæíûõ ôàêòîðîâ îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ
ÿâëÿåòñÿ óñòàíîâëåíèå è ðàçâèòèå äåëîâûõ îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè. Êëèåíòû è îòíîøåíèÿ ñ íèìè
îáåñïå÷èâàþò äîõîä ïðåäïðèÿòèÿ è îáóñëîâëèâàþò âîçíèêíîâåíèå ñîîòâåòñòâóþùèõ èçäåðæåê,
âåëè÷èíà êîòîðûõ îïðåäåëÿåòñÿ óðîâíåì ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé. Ñ òî÷êè çðå-
íèÿ ïðåäïðèÿòèÿ, âûñòóïàþùåãî â ðîëè ïðîäàâöà, èíâåñòèöèè â óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòîâ
è ðàçâèòèå ñâÿçåé ñ íèìè èìåþò ñìûñë òîãäà, êîãäà îíè îáåñïå÷èâàþò ïîëó÷åíèå äîïîëíèòåëüíîé
ïðèáûëè. Äëÿ òîãî ÷òîáû ýòî áûëî èìåííî òàê, íåîáõîäèìî îáåñïå÷èòü ïðèíÿòèå îáîñíîâàííûõ
óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé, ïðèçâàííûõ íàèáîëåå ýôôåêòèâíî èíâåñòèðîâàòü ñðåäñòâà â äåëîâûå
îòíîøåíèÿ. Òàêèå ðåøåíèÿ ìîãóò áûòü íàéäåíû áëàãîäàðÿ èñïîëüçîâàíèþ ïîðòôåëüíûõ ìîäåëåé
èññëåäîâàíèÿ öåííîñòè êëèåíòîâ. Íàèáîëåå ðåïðåçåíòàòèâíîé ÿâëÿåòñÿ ìîäåëü Ìàê-Êèíñè.

Øèðîêî èñïîëüçóåìûå â êëàññè÷åñêîì ìàðêåòèíãå ïîðòôåëüíûå ìîäåëè [1—3] íàìè
áûëè ïðèìåíåíû äëÿ àíàëèçà è îöåíêè âàæíîñòè äåëîâûõ îòíîøåíèé ïðåäïðèÿòèÿ ñ
êëèåíòàìè. Òàêîé àíàëèç è îöåíêà ìîãóò ïðîâîäèòüñÿ ñ îäíîâðåìåííûì èñïîëüçîâàíè-
åì íåñêîëüêèõ êðèòåðèåâ îöåíêè öåííîñòè êëèåíòà. Ïðè ýòîì íà îñíîâå âîçìîæíûõ
çíà÷åíèé âûáðàííûõ íåñêîëüêèõ êðèòåðèåâ îïðåäåëÿþòñÿ äîïóñòèìûå çíà÷åíèÿ äâóõ
èëè òðåõ îáîáùàþùèõ êðèòåðèåâ.

Èñïîëüçîâàíèå ïîðòôåëüíûõ ìîäåëåé äëÿ îöåíêè öåííîñòè êëèåíòîâ íåîáõîäèìî

ïðåæäå âñåãî äëÿ òîãî, ÷òîáû óñòàíîâèòü:

l ñ êàêèìè êëèåíòàìè íå ñëåäóåò ïîääåðæèâàòü äåëîâûå îòíîøåíèÿ;

l êàêèå êëèåíòû ÿâëÿþòñÿ ïðèîðèòåòíûìè äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ;

l ñ êàêèìè êëèåíòàìè ñëåäóåò â ïåðâóþ î÷åðåäü ðàçâèâàòü äåëîâûå îòíîøåíèÿ;
l êàêèå ðèñêè íåñåò ïðåäïðèÿòèå, ðàçâèâàÿ äåëîâûå îòíîøåíèÿ ñ îäíèìè è ïðåêðà-

ùàÿ èõ ñ äðóãèìè êëèåíòàìè;
l êàêèå ìàðêåòèíãîâûå ðåøåíèÿ, îðèåíòèðîâàííûå íà êëèåíòà, ñëåäóåò ïðèíèìàòü

ìåíåäæåðàì ïðåäïðèÿòèÿ.
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Êàê ïîêàçûâàåò îïûò èñïîëüçîâàíèÿ ïîðòôåëüíûõ ìîäåëåé, íàèáîëåå öåëåñîîáðàçíî
äëÿ îöåíêè öåííîñòè êëèåíòîâ èñïîëüçîâàòü ìîäåëü Ìàê Êèíñè. Â ìàðêåòèíãå âçàèìî-
îòíîøåíèé ýòà ìîäåëü ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ðåïðåçåíòàòèâíîé.

Â êà÷åñòâå îáîáùàþùèõ êðèòåðèåâ â ìîäåëè Ìàê Êèíñè ñëåäóåò èñïîëüçîâàòü ïðè-
âëåêàòåëüíîñòü êëèåíòà è êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðåäïðèÿòèÿ (ïðîäàâöà). Îáà
óêàçàííûõ êðèòåðèÿ ðàññìàòðèâàþòñÿ êàê íåêîòîðûå ôóíêöèè îò âîçìîæíûõ çíà÷åíèé
îòäåëüíûõ ôàêòîðîâ, îïðåäåëÿþùèõ öåííîñòü êëèåíòà. Ïðè ýòîì íà âîçìîæíûå çíà÷å-
íèÿ ïåðâîé ïåðåìåííîé íå ìîæåò îêàçûâàòü íåïîñðåäñòâåííîå âëèÿíèå ðóêîâîäñòâî
ïðåäïðèÿòèÿ, â òî âðåìÿ êàê êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðåäïðèÿòèÿ îïðåäåëÿþòñÿ
åãî äåÿòåëüíîñòüþ âîîáùå è åãî ìåíåäæìåíòà — â ÷àñòíîñòè. Òàêèì îáðàçîì, îáå âûá-
ðàííûå ïåðåìåííûå ÿâëÿþòñÿ íåçàâèñèìûìè, ÷òî ïîçâîëÿåò èñêëþ÷èòü âîçìîæíûå
îøèáêè ïðè óñòàíîâëåíèè ïîçèöèé êëèåíòà ñ èñïîëüçîâàíèåì ïîðòôåëüíûõ ìîäåëåé.

Ïðàêòè÷åñêîå èñïîëüçîâàíèå ìîäåëè Ìàê Êèíñè ïðåäïîëàãàåò íàëè÷èå îïðåäåëåí-
íûõ ïðîöåäóð, âûïîëíåíèå êîòîðûõ ïðîâîäèòñÿ îáû÷íî â øåñòü ýòàïîâ (ðèñ. 1).

Ðèñ. 1. Îñíîâíûå ýòàïû èñïîëüçîâàíèÿ ìîäåëè Ìàê Êèíñè

Íà ïåðâîì ýòàïå ïðåæäå âñåãî âûáèðàåòñÿ èíòåðâàë âðåìåíè, ïðèìåíèòåëüíî ê êî-
òîðîìó ìîæíî ñôîðìèðîâàòü ðåïðåçåíòàòèâíóþ âûáîðêó êëèåíòîâ. Â êà÷åñòâå òàêîãî
ïðîìåæóòêà âðåìåíè ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü äîñòàòî÷íî ïðîäîëæèòåëüíûé èíòåðâàë,
íàïðèìåð ãîä. Â öåëîì æå, âûáèðàÿ äëÿ èññëåäîâàíèÿ íåêîòîðûé ïðîìåæóòîê âðåìåíè,
ñëåäóåò â ïåðâóþ î÷åðåäü ó÷èòûâàòü ÷àñòîòó ñîâåðøàåìûõ ïîêóïîê, èõ îáúåìû, âîç-
ìîæíûå ñåçîííûå êîëåáàíèÿ â ïîòðåáëåíèè ïðîäóêöèè.

Ñôîðìèðîâàâ ñïèñîê êëèåíòîâ ïðåäïðèÿòèÿ, öåëåñîîáðàçíî óñòàíîâèòü îáúåìû ïðî-
äàæ, ïðèõîäÿùèåñÿ íà êàæäîãî êëèåíòà. Òàêîé ïîêàçàòåëü èñïîëüçóåòñÿ êàê òðåòèé
îáîáùàþùèé êðèòåðèé äëÿ àíàëèçà öåííîñòè êàæäîãî êîíêðåòíîãî êëèåíòà. Ïîìèìî
äàííîãî ïîêàçàòåëÿ ìîæíî âçÿòü, íàïðèìåð, äîëþ ïðåäïðèÿòèÿ â îáùåì îáúåìå ïîêó-
ïîê êîíêðåòíîãî êëèåíòà.

Ïîëó÷åííóþ âûáîðêó êëèåíòîâ è ñîîòâåòñòâóþùèé îáúåì ïðîäàæ ïðåäïðèÿòèÿ,
ïðèõîäÿùèéñÿ íà êàæäîãî èç íèõ, öåëåñîîáðàçíî ïðåäñòàâèòü â ôîðìå òàáëèöû, ïðè
ýòîì ñëåäóåò óñòàíîâèòü ïðèîðèòåòíóþ ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ðàçìåùåíèÿ êëèåíòîâ èñõî-
äÿ èç îáúåìà ïðîäàæ. ×åì áîëüøå ïðîäóêöèè ïðåäïðèÿòèå ïðîäàåò äàííîìó êëèåíòó,
òåì áîëåå âûñîêèå ïîçèöèè îí äîëæåí çàíèìàòü â òàáëèöå.

Íà âòîðîì ýòàïå âûáèðàþòñÿ êðèòåðèè, ïî êàæäîìó èç êîòîðûõ îïðåäåëÿþòñÿ êîí-
êóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðîäàâöà äëÿ îòäåëüíûõ êëèåíòîâ. Â êà÷åñòâå òàêèõ êðèòåðè-
åâ ìîãóò áûòü âûáðàíû êàê ìîíåòàðíûå, òàê è íåìîíåòàðíûå êðèòåðèè. Â ÷àñòíîñòè,
ìîæíî âçÿòü òàêèå êðèòåðèè, êàê äîëÿ ïðåäïðèÿòèÿ â îáùåì îáúåìå ïîêóïîê êëèåíòà,
ãåîãðàôè÷åñêàÿ áëèçîñòü ïðîäàâöà, èìèäæ ïðåäïðèÿòèÿ â ïðåäñòàâëåíèÿõ êëèåíòà,
óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòà ïðîäàâöîì è äð. Ïðîâåäåííûå èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò,

13

1. Ôîðìèðîâàíèå âûáîðêè êëèåíòîâ

2. Óñòàíîâëåíèå êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ ïðåäïðèÿòèÿ äëÿ îòäåëüíûõ êëèåíòîâ

3. Óñòàíîâëåíèå ïðèâëåêàòåëüíîñòè îòäåëüíûõ êëèåíòîâ äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ

4. Ïîñòðîåíèå ïåðâîíà÷àëüíîãî âàðèàíòà ìàòðèöû ïîðòôîëèî-àíàëèçà

5. Âèçóàëèçàöèÿ äàííûõ

6. Èíòåðïðåòàöèÿ ðåçóëüòàòîâ ïîðòôîëèî-àíàëèçà



÷òî ÷èñëî óêàçàííûõ êðèòåðèåâ íå äîëæíî áûòü äîñòàòî÷íî áîëüøèì. Öåëåñîîáðàçíî
èñïîëüçîâàòü òðè íàèáîëåå âàæíûõ êðèòåðèÿ. Óñòàíîâèâ òàêèå êðèòåðèè, ïî êàæäîìó
èç íèõ äàåòñÿ îöåíêà êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ ïðîäàâöà äëÿ âñåõ ðàññìàòðèâàåìûõ
êëèåíòîâ. Èñïîëüçóÿ óêàçàííûå îöåíêè è âûáèðàÿ îäèí èç êîëè÷åñòâåííûõ ìåòîäîâ
îöåíêè öåííîñòè êëèåíòà, íàõîäèòñÿ îáîáùåííàÿ îöåíêà êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ
ïðîäàâöà äëÿ êàæäîãî èç êëèåíòîâ. Ïðåäïîëîæèì, ÷òî â êà÷åñòâå óêàçàííûõ âûøå êðè-
òåðèåâ áûëè âûáðàíû óäîâëåòâîðåííîñòü êëèåíòà, èìèäæ ïðåäïðèÿòèÿ è äîëÿ ïðåäïðèÿ-
òèÿ â îáùåì îáúåìå ïîêóïîê êëèåíòà. Â ýòîì ñëó÷àå ïåðâîíà÷àëüíî äàåòñÿ îöåíêà êîí-
êóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ ïðîäàâöà ïî êàæäîìó èç ýòèõ êðèòåðèåâ, à çàòåì, èñïîëüçóÿ
êîëè÷åñòâåííûå ìåòîäû àíàëèçà, îïðåäåëÿþòñÿ âîçìîæíûå çíà÷åíèÿ ïåðåìåííîé, õà-
ðàêòåðèçóþùåé êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðîäàâöà. Ïîëó÷åííûå çíà÷åíèÿ ïåðå-
ìåííîé çàïèñûâàþòñÿ â ôîðìå òàáë. 1.

Òàáëèöà 1. Ðàñ÷åò çíà÷åíèé ïåðåìåííîé «êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðîäàâöà»

Íàèìåíîâàíèå

êëèåíòà

Êðèòåðèè îöåíêè êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ

ïðîäàâöà

Âîçìîæíûå

çíà÷åíèÿ

ïåðåìåííîé

«êîíêóðåíòíûå

ïðåèìóùåñòâà»

Îáúåì ïðîäàæ
äîëÿ

ïðåäïðèÿòèÿ

èìèäæ

ïðåäïðèÿòèÿ

óäîâëåòâîðåí-

íîñòü êëèåíòà

Êëèåíò 1 Õ Õ Õ Ê1 V1

Êëèåíò 2 Õ Õ Õ Ê2 V2

… …. ….. …. …

Êëèåíò n Õ Õ Õ Ên Vn

Èòîãî V

Íà ñëåäóþùåì, òðåòüåì, ýòàïå íàõîäÿòñÿ âîçìîæíûå çíà÷åíèÿ ïåðåìåííîé «ïðè-

âëåêàòåëüíîñòü êëèåíòà». Òàêèå çíà÷åíèÿ òàêæå îïðåäåëÿþòñÿ ñ èñïîëüçîâàíèåì êîëè-

÷åñòâåííûõ ìåòîäîâ èññëåäîâàíèÿ öåííîñòè êëèåíòà. Ïðè ýòîì â êà÷åñòâå êðèòåðèåâ

îöåíêè ìîãóò áûòü èñïîëüçîâàíû òàêèå, êàê äîëÿ ïðîäàæ, ïëàòåæåñïîñîáíîñòü êëèåí-

òà, ïîòåíöèàë ïåðåêðåñòíûõ ïðîäàæ, èíôîðìàöèîííûé ïîòåíöèàë è äð. Ïðåäïîëîæèì,

÷òî â êà÷åñòâå óêàçàííûõ êðèòåðèåâ ðàññìàòðèâàþòñÿ äîëÿ ïðîäàæ, ïîòåíöèàë ïåðå-

êðåñòíûõ ïðîäàæ è ïëàòåæåñïîñîáíîñòü êëèåíòà. Ïî êàæäîìó èç óêàçàííûõ êðèòåðèåâ

äàåòñÿ îöåíêà îòäåëüíûõ êëèåíòîâ è çàòåì íà îñíîâå íàéäåííûõ çíà÷åíèé îïðåäåëÿåòñÿ

îáîáùåííàÿ îöåíêà öåííîñòè êîíêðåòíîãî êëèåíòà. Ñîâîêóïíîñòü òàêèõ îöåíîê è îïðå-

äåëÿåò âîçìîæíûå çíà÷åíèÿ ïåðåìåííîé «ïðèâëåêàòåëüíîñòü êëèåíòà», êîòîðûå óêàçû-

âàþòñÿ â ñîñòàâëÿåìîé ïî ðåçóëüòàòàì òðåòüåãî ýòàïà òàáë. 2.

Òàáëèöà 2. Ðàñ÷åò çíà÷åíèé ïåðåìåííîé «ïðèâëåêàòåëüíîñòü êëèåíòà»

Íàèìåíîâàíèå

êëèåíòà

Êðèòåðèè îöåíêè êëèåíòà Çíà÷åíèå

ïåðåìåííîé

«ïðèâëåêàòåëü-

íîñòü êëèåíòà»

Îáúåì ïðîäàæ
äîëÿ ïðîäàæ

ïîòåíöèàë

ïåðåêðåñòíûõ

ïðîäàæ

ïëàòåæåñïîñîá-

íîñòü êëèåíòà

Êëèåíò 1 — — — Ï1 V1

Êëèåíò 2 — — — Ï2 V2

… …. …. …

Êëèåíò n — — — Ïn Vn

Èòîãî V
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Íà ÷åòâåðòîì ýòàïå ñâîäÿòñÿ â åäèíóþ òàáëèöó ïîëó÷åííûå íà ïðåäûäóùèõ ýòà-

ïàõ çíà÷åíèÿ ïåðåìåííûõ «ïðèâëåêàòåëüíîñòü êëèåíòà» è «êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùå-

ñòâà ïðîäàâöà». Îäíîâðåìåííî â êà÷åñòâå ïåðåìåííîé ðàññìàòðèâàåòñÿ îáúåì ïðîäàæ,

ïðèõîäÿùèõñÿ íà îòäåëüíîãî êëèåíòà (òàáë. 3).

Òàáëèöà 3. Ñâîäíûå çíà÷åíèÿ ïåðåìåííûõ

Íàèìåíîâàíèå êëèåíòà

Çíà÷åíèå ïåðåìåííûõ

Îáúåì ïðîäàæ«ïðèâëåêàòåëüíîñòü

êëèåíòà»

«êîíêóðåíòíûå

ïðåèìóùåñòâà ïðîäàâöà»

Êëèåíò 1 Ï1 Ê1 V1

Êëèåíò 2 Ï2 Ê2 V2

…. …. …..

Êëèåíò n Ïn Ên Vn

Èòîãî V

Èñïîëüçóÿ äàííûå òàáë. 3, íà ïÿòîì ýòàïå ñòðîèòñÿ ïåðâîíà÷àëüíûé âàðèàíò ìà-

òðèöû ïîðòôîëèî-àíàëèçà. Äëÿ ýòîãî âûáèðàåòñÿ ïðÿìîóãîëüíàÿ ñèñòåìà êîîðäèíàò,

â êîòîðîé ïî ãîðèçîíòàëè ðàñïîëàãàåòñÿ îñü ïåðåìåííîé «êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà

ïðîäàâöà». Ïî âåðòèêàëè ðàñïîëàãàåòñÿ îñü ïåðåìåííîé «ïðèâëåêàòåëüíîñòü êëèåíòà».

Íà÷àëî êîîðäèíàò ñîîòâåòñòâóåò òî÷êå (0,0) íà ðèñ. 2.

Ðèñ. 2. Ìàòðèöà ïîðòôîëèî-àíàëèçà

Ïîñëå ýòîãî âûáèðàåòñÿ øêàëà äåëåíèé íà êàæäîé èç îñåé. Íà âåðòèêàëüíîé îñè íà-

õîäÿòñÿ òî÷êè, ñîîòâåòñòâóþùèå ìàêñèìàëüíîìó (ÌÀÕÐ) è ìèíèìàëüíîìó (MINP) çíà-

÷åíèÿì ïåðåìåííîé «ïðèâëåêàòåëüíîñòü êëèåíòà». Òî÷íî òàê æå íàõîäÿòñÿ íà ãîðèçîí-

òàëüíîé îñè è óêàçûâàþòñÿ ìàêñèìàëüíîå (ÌÀÕÊ) è ìèíèìàëüíîå (MINK) çíà÷åíèÿ

ïåðåìåííîé «êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðîäàâöà».

Íà îñíîâàíèè ïîëó÷åííûõ äàííûõ ñòðîèòñÿ ïåðâîíà÷àëüíûé âàðèàíò ìàòðèöû ïîðò-

ôîëèî-àíàëèçà. Äëÿ ýòîãî ÷åðåç òî÷êè MAXP è MINP ïðîâîäÿòñÿ ïðÿìûå, ïàðàëëåëü-

íûå ãîðèçîíòàëüíîé îñè êîîðäèíàò, à ÷åðåç òî÷êè MAXK è MINK — ïðÿìûå, ïàðàë-

ëåëüíûå âåðòèêàëüíîé îñè êîîðäèíàò. Â ðåçóëüòàòå ïåðåñå÷åíèÿ óêàçàííûõ ïðÿìûõ

è ïîëó÷àåòñÿ ïåðâîíà÷àëüíûé âàðèàíò ìàòðèöû ïîðòôîëèî-àíàëèçà (ñì. ðèñ. 2).
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Èñïîëüçóÿ ïåðâîíà÷àëüíûé âàðèàíò ìàòðèöû ïîðòôîëèî-àíàëèçà, íà øåñòîì ýòà-

ïå ïðîèçâîäèòñÿ âèçóàëèçàöèÿ äàííûõ. Äëÿ ýòîãî â ïîñòðîåííîé ìàòðèöå íàõîäÿòñÿ

òî÷êè, îïðåäåëÿåìûå óêàçàííûìè â òàáë. 3 çíà÷åíèÿìè ïåðåìåííûõ «ïðèâëåêàòåëü-

íîñòü êëèåíòà» è «êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðîäàâöà». Ñ öåíòðîì â óêàçàííûõ òî÷-

êàõ ñòðîÿòñÿ îêðóæíîñòè äèàìåòðàìè, ïðîïîðöèîíàëüíûìè îáúåìó ïðîäàæ ñîîòâåòñòâó-

þùåãî êëèåíòà. Ïîñëå ýòîãî îòðåçîê [MINÊ, MAXÊ] ðàçáèâàåòñÿ íà òðè ðàâíûå ÷àñòè.

×åðåç ïîëó÷åííûå íà ãîðèçîíòàëüíîé îñè äâå òî÷êè ïðîâîäÿòñÿ ïðÿìûå, ïàðàëëåëüíûå

âåðòèêàëüíîé îñè êîîðäèíàò.

Òî÷íî òàê æå ðàçáèâàåòñÿ íà òðè ðàâíûå ÷àñòè îòðåçîê [MINP, MAXP] è ÷åðåç íàé-

äåííûå íà âåðòèêàëüíîé îñè äâå òî÷êè ïðîâîäÿòñÿ ïðÿìûå, ïàðàëëåëüíûå ãîðèçîíòàëü-

íîé îñè êîîðäèíàò. Â ðåçóëüòàòå ïîëó÷àåì ìàòðèöó ïîðòôîëèî-àíàëèçà (ñì. ðèñ. 2).

Èñïîëüçîâàíèå äëÿ èññëåäîâàíèÿ öåííîñòè êëèåíòîâ ìàòðèöû ïîðòôîëèî-àíàëèçà

ïðåäïîëàãàåò, ÷òî ïðåäïðèÿòèå â ïåðâóþ î÷åðåäü áóäåò îñóùåñòâëÿòü èíâåñòèöèè è ñòðå-

ìèòüñÿ ê ðàçâèòèþ îòíîøåíèé ñ òåìè êëèåíòàìè, êîòîðûå èìåþò ñèëüíûå ïîçèöèè ïî

îòíîøåíèþ ê ïðåäïðèÿòèþ. Äëÿ òàêèõ êëèåíòîâ ïðåäïðèÿòèå è ñîçäàåò íàèáîëåå ïðè-

âëåêàòåëüíûå âîçìîæíîñòè. Ñ ó÷åòîì äàííîãî ïîäõîäà ôîðìóëèðóþòñÿ êîíêðåòíûå ðå-

êîìåíäàöèè ïî äàëüíåéøåìó ðàçâèòèþ äåëîâûõ îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè.

×òî êàñàåòñÿ çâåçäíûõ êëèåíòîâ, òî îíè íå òîëüêî îáëàäàþò âûñîêîé ïðèâëåêàòåëü-

íîñòüþ äëÿ ïðîäàâöà, íî è îáåñïå÷èâàþò ïîëó÷åíèå èì îñíîâíîé ìàññû ïðèáûëè. Ðàç-

âèòèå äåëîâûõ îòíîøåíèé ñ òàêèìè êëèåíòàìè èìååò ïåðâîñòåïåííîå çíà÷åíèå äëÿ

ïðåäïðèÿòèÿ, äëÿ íèõ è ñëåäóåò â ïåðâóþ î÷åðåäü ïðåäóñìîòðåòü äîïîëíèòåëüíûå èí-

âåñòèöèè.

Ðàçâèâàþùèåñÿ êëèåíòû òàêæå õàðàêòåðèçóþòñÿ âûñîêîé ïðèâëåêàòåëüíîñòüþ äëÿ

ïðåäïðèÿòèÿ, îäíàêî êîíêóðåíòíûå ïðåèìóùåñòâà ïðîäàâöà â îòíîøåíèè òàêèõ êëèåí-

òîâ ìèíèìàëüíû. Ïîýòîìó, åñëè ñóùåñòâóåò íàìåðåíèå ïðåäïðèÿòèÿ óëó÷øèòü ñâîè ïî-

çèöèè ïî îòíîøåíèþ ê òàêèì êëèåíòàì, ñëåäóåò óâåëè÷èòü èíâåñòèðîâàíèå â äåëîâûå

îòíîøåíèÿ ñ íèìè. Îäíàêî òàêîå èíâåñòèðîâàíèå íóæíî ïðîâîäèòü îñòîðîæíî, ïîñêîëü-

êó òðåáîâàíèÿ ðàçâèâàþùèõñÿ êëèåíòîâ äîñòàòî÷íî âûñîêè, è ïðåäïðèÿòèå ìîæåò ïî-

òðàòèòü çíà÷èòåëüíûå ñðåäñòâà, íå äîñòèãíóâ æåëàåìîãî óðîâíÿ äåëîâûõ îòíîøåíèé

ñ íèìè. Îá ýòîì ñâèäåòåëüñòâóåò îïûò ìíîãèõ ïðåäïðèÿòèé, êîòîðûå èíâåñòèðîâàëè

çíà÷èòåëüíûå ñðåäñòâà â ïîääåðæàíèå äåëîâûõ îòíîøåíèé ñ ðàçâèâàþùèìèñÿ êëèåíòà-

ìè. Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ïðåäïðèÿòèÿìè áûëè ïîòðà÷åíû çíà÷èòåëüíûå ñðåäñòâà, èõ

ðàçâèâàþùèåñÿ êëèåíòû òàê è îñòàëèñü íåðåíòàáåëüíûìè. Ïîýòîìó â îòäåëüíûõ ñëó÷à-

ÿõ áîëåå ïðàâèëüíûì áóäåò ðàçðûâ äåëîâûõ îòíîøåíèé ñ äàííîé ãðóïïîé êëèåíòîâ.

Ïî îòíîøåíèþ ê ïåðñïåêòèâíûì êëèåíòàì íå ìîæåò áûòü ïðèíÿòî îäíîçíà÷íîãî ðå-

øåíèÿ. Ìíîãîå çàâèñèò îò òîãî, êàêèì ïîòåíöèàëîì ðàçâèòèÿ îáëàäàåò êëèåíò íà ðûíêå

ðàññìàòðèâàåìîãî òîâàðà. Åñëè òàêîé ïîòåíöèàë çíà÷èòåëüíûé è â áóäóùåì êëèåíò ñìî-

æåò âíåñòè ñóùåñòâåííûé âêëàä â äîñòèæåíèå öåëåé ïðåäïðèÿòèÿ, òî äåëîâûå îòíîøå-

íèÿ ñ íèì öåëåñîîáðàçíî ðàçâèâàòü è, áåçóñëîâíî, ñëåäóåò ïðåäóñìîòðåòü ñîîòâåòñòâó-

þùèå èíâåñòèöèè. Â ïðîòèâíîì ñëó÷àå ïðåäïðèÿòèþ ñëåäóåò îãðàíè÷èòüñÿ ëèøü âûäå-

ëåíèåì ñðåäñòâ íà ïîääåðæàíèå óæå ñëîæèâøèõñÿ îòíîøåíèé.

Ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè âàæíûå êëèåíòû ÿâëÿþòñÿ «äîéíûìè êîðîâàìè». Íà òà-

êèõ êëèåíòîâ ïðèõîäèòñÿ çíà÷èòåëüíàÿ äîëÿ ïðåäïðèÿòèÿ â îáùåì îáúåìå ñîâåðøàå-

ìûõ èìè ïîêóïîê. Ïî ýòîé ïðè÷èíå âàæíûõ êëèåíòîâ ñëåäóåò óäåðæèâàòü êàê ìîæíî

äîëüøå. Ïðè ýòîì íåò îñîáîãî ñìûñëà âêëàäûâàòü çíà÷èòåëüíûå ñðåäñòâà â ðàçâèòèå îò-

íîøåíèé ñ íèìè, ïîñêîëüêó â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå öåííîñòü âàæíûõ êëèåíòîâ

äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ ÿâëÿåòñÿ íåçíà÷èòåëüíîé. Ïðåäïðèÿòèþ â áóäóùåì íåîáõîäèìî ñòðå-

ìèòüñÿ ê çàâîåâàíèþ íîâûõ êëèåíòîâ.

Äëÿ ïðèåìëåìûõ è óõîäÿùèõ êëèåíòîâ äîïîëíèòåëüíûå èíâåñòèöèè, êàê ïðàâèëî,

äîëæíû áûòü îãðàíè÷åíû èëè âîâñå ñîêðàùåíû. Ïðè ýòîì äåëîâûå îòíîøåíèÿ ñ ïðè-
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åìëåìûìè êëèåíòàìè äîñòàòî÷íî ýôôåêòèâíû è íå òðåáóþò êàêèõ-ëèáî ñóùåñòâåí-

íûõ çàòðàò.

Óõîäÿùèå êëèåíòû íå èìåþò íèêàêîãî ïîòåíöèàëà äëÿ ñîâåðøåíèÿ ïîêóïîê ó ïðåä-

ïðèÿòèÿ â áóäóùåì. Íà òàêèõ êëèåíòîâ ïðèõîäÿòñÿ çíà÷èòåëüíûå óáûòêè ïðåäïðèÿ-

òèÿ, âìåñòå ñ òåì ïðÿìîé îòêàç îò êëèåíòà ìîæåò íåãàòèâíî ñêàçàòüñÿ íà èìèäæå ïðåä-

ïðèÿòèÿ, ïîýòîìó äåëîâûå îòíîøåíèÿ ñ òàêèìè êëèåíòàìè ìîæíî, íàïðèìåð, ïîñòðî-

èòü ñ ïðèâëå÷åíèåì ïîñðåäíèêîâ. Òåì íå ìåíåå ïðåäïðèÿòèþ ñëåäóåò âûðàçèòü êëèåíòó

ñâîþ ãîòîâíîñòü ïðåêðàòèòü ñ íèì äåëîâûå îòíîøåíèÿ.

Ó÷èòûâàÿ íàëè÷èå ðàçëè÷íûõ ãðóïï êëèåíòîâ, ïðåäïðèÿòèþ ñëåäóåò îòêàçàòüñÿ îò

óõîäÿùèõ êëèåíòîâ è îïðåäåëèòüñÿ, ñêîëüêî è êàêèõ êëèåíòîâ äîëæíî áûòü â äðóãèõ

ãðóïïàõ. Òàêîå ñáàëàíñèðîâàííîå êîìáèíèðîâàíèå ðàçëè÷íûõ ãðóïï êëèåíòîâ è êðåà-

òèâíàÿ ðàáîòà ïî ïîääåðæàíèþ è ðàçâèòèþ ñ íèìè äåëîâûõ îòíîøåíèé îáåñïå÷èò ýô-

ôåêòèâíóþ ðàáîòó ïðåäïðèÿòèÿ è ñîçäàñò íåîáõîäèìûå ïðåäïîñûëêè äëÿ äîñòàòî÷íîé

ëèêâèäíîñòè îñóùåñòâëÿåìûõ èì èíâåñòèöèé.

Ðàññìîòðåííàÿ âûøå ïîðòôåëüíàÿ ìîäåëü Ìàê Êèíñè ïðèçâàíà âîîðóæèòü ìåíåäæå-

ðîâ ïî ìàðêåòèíãó ïðèêëàäíûìè ìåòîäàìè èññëåäîâàíèÿ öåííîñòè êëèåíòîâ. Ïî ïðè÷è-

íå äîñòóïíîñòè è ïðîñòîòû èñïîëüçîâàíèÿ ïîðòôåëüíûå ìîäåëè ïîëó÷èëè øèðîêîå ðàñ-

ïðîñòðàíåíèå â ïðàêòèêå ðåàëèçàöèè ìàðêåòèíãà âçàèìîîòíîøåíèé. Èõ îñíîâíîå ïðå-

èìóùåñòâî ñîñòîèò â âîçìîæíîñòè èñïîëüçîâàíèÿ êàê ìîíåòàðíûõ, òàê è íåìîíåòàðíûõ

êðèòåðèåâ îöåíêè öåííîñòè êëèåíòà áåç âûáîðà ïðè ýòîì åäèíîé øêàëû èçìåðåíèÿ.

Âàæíîé ñîñòàâëÿþùåé ïîðòôåëüíûõ ìîäåëåé ÿâëÿåòñÿ è âîçìîæíîñòü âèçóàëèçà-

öèè êëèåíòîâ, ÷òî ïîçâîëÿåò äîñòàòî÷íî îáîñíîâàííî îöåíèòü ñòðóêòóðó êëèåíòîâ. Çíàÿ

òàêóþ ñòðóêòóðó, ìåíåäæåðû ôèðìû ìîãóò ïðèíèìàòü îáîñíîâàííûå ñòðàòåãè÷åñêèå

ðåøåíèÿ è ïðåæäå âñåãî îáîñíîâàííî ïëàíèðîâàòü èíâåñòèöèè â ðàçâèòèå äåëîâûõ îò-

íîøåíèé ñ òåìè êëèåíòàìè, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ ïðåä-

ïðèÿòèÿ.

Ê ñîæàëåíèþ, èñïîëüçîâàíèå â ïîðòôåëüíûõ ìîäåëÿõ íåñêîëüêèõ êðèòåðèåâ îöåíêè

öåííîñòè êëèåíòà íå ïîçâîëÿåò îäíîçíà÷íî èíòåðïðåòèðîâàòü ïîëó÷åííûå ðåçóëüòàòû.

Ê òîìó æå, íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî èñïîëüçîâàíèå ïîðòôåëüíûõ ìîäåëåé è ïîçâîëÿåò ïîëó-

÷èòü îáîñíîâàííûé è âïîëíå ïðèåìëåìûé äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ ðåçóëüòàò, åùå íå çíà÷èò,

÷òî ïîñëåäíèé áóäåò äîñòèãíóò. Ýòî îáóñëîâëåíî òåì, ÷òî äëÿ ñîçäàíèÿ è ðàçâèòèÿ íà

äîëæíîì óðîâíå äåëîâûõ îòíîøåíèé íåîáõîäèìû òâîð÷åñêèå óñèëèÿ ìåíåäæìåíòà ôèð-

ìû, êîòîðûå íà ïðàêòèêå íå âñåãäà îñóùåñòâèìû.

Èçëîæåííîå ïîçâîëÿåò ñäåëàòü âûâîä, ÷òî íå ñëåäóåò êàê ïðåóâåëè÷èâàòü, òàê è íå-

îïðàâäàííî óìåíüøàòü çíà÷èìîñòü ïîðòôåëüíûõ ìîäåëåé. Èõ ñëåäóåò ðàññìàòðèâàòü

êàê àíàëèòè÷åñêèå ìåòîäû, ïîçâîëÿþùèå ìåíåäæåðàì ïî ìàðêåòèíãó îñîçíàòü ñóòü äå-

ëîâûõ îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè, âûÿâèòü âñå ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû òàêèõ îòíîøå-

íèé è íà ýòîé îñíîâå ïðèíÿòü îáîñíîâàííûå ìàðêåòèíãîâûå ðåøåíèÿ, ïðèçâàííûå îáåñ-

ïå÷èòü áîëåå âûñîêèé óðîâåíü öåííîñòè êëèåíòîâ äëÿ ïðåäïðèÿòèÿ.
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