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Що таке маркетинг і
  для кого він потрібен? Як ви використовуєте
  маркетингову експертизу? Яких результатів
  Ви можете очікувати від якісного
  маркетингового планування стосовно
  Вашого бізнесу чи професійної діяльності?



 






У цій книзі зібрані
навички та знання, необхідні для відповіді
на вищезазначені питання, а також на
багато інших подібних за характером.
Мета цього тексту полягає в тому, щоб
надати читачеві ряд практичних і
функціональних маркетингових теорій
і навичок; багатство знань, які сьогодні
вважаються основоположними для роботи
в світі праці.


 






Маркетинг - це складний
предмет, який ставить перед собою дві
мети: перша - практична і полягає в тому,
щоб запропонувати якомога більше
задоволення своїм цільовим клієнтам.
Другий - філософський і має на меті
суттєво покращити якість життя споживачів.




 






Це виклик, який вимагає
залучення не тільки операторів компанії
та її стейкхолдерів, а й цільових
клієнтів: для підтвердження цього
постулату і нової центральності покупця
досить сказати, що сьогодні останній
все більше залучається до процесу
виробництва, аж до того, що ми говоримо
про просюмера (від об'єднання двох
термінів, виробник і споживач).


 






У ході цього читання у
простій, але не спрощеній формі до читача
будуть донесені ключові кроки, які
необхідно знати для впровадження
правильної маркетингової стратегії у
своїй компанії: від визначення найкращих
ринкових можливостей до процесу
проектування та розробки продукту; від
пошуку та залучення клієнтів до їхньої
лояльності та утримання протягом
тривалого часу.


 






Філіп Котлер, батько-засновник
цієї теми, стверджував, що маркетинг -
це наука і що маркетинговий аналіз та
бізнес-процеси можуть принести велику
користь не тільки тим, хто їх застосовує,
а й кінцевому споживачеві. Ви побачите,
що ця концепція неодноразово повторюється
в цій дискусії, оскільки використання
хорошого маркетингу означає збільшення
цінності, яка закладена в продуктах і
послугах.


 






Саме з цієї причини у
світі маркетингу кажуть, що компанії-переможці
дбають про те, щоб їхні клієнти також
були переможцями, створюючи таким чином
взаємовигідні відносини, здатні
забезпечити процес взаємного збагачення.
Як автор сторінок, які ви читаєте, я
прагну до того, щоб ця книга могла зробити
саме це, пропонуючи відправну точку
(фактично спрощену) для тих, хто завжди
вважав цей предмет нудним, а також
додаючи цікаву їжу для роздумів для
тих, хто просто хоче переглянути ключові
концепції цього предмету.


 






Ще одним важливим
зауваженням для читача є спосіб, у який
будуть представлені концепції, що часто
супроводжуються прикладами з реального
життя, тестами або закликами до дії:
важливо, щоб ви спробували виконати ці
невеликі завдання, перш ніж переходити
до наступної частини тексту, оскільки
часто теоретичні концепції, що містяться
в них, є підготовчими для розуміння
наступних тем. 



 






Таким чином ви хочете
дати читачеві не тільки можливість
вивчити основи маркетингу, але й набути
здатності до прикладного мислення, яке
може дати несподіваний відгук у реальному
світі: це перевага, яку можна витратити
у своєму робочому середовищі, і виклик
для поглиблення та досягнення амбітних
маркетингових цілей як в особистому,
так і в професійному плані. 



 






Нарешті, я хотів би, щоб
інформація, яка міститься тут, допомогла
читачеві висвітлити помилковість тих,
хто пропонує маркетингові методи,
виконані за поверхневими інструкціями
або стратегіями швидкого дослідження
ринку. 



 






Почати з правильної ноги
означає вибрати ставлення, яке дозволяє
вчитися на своєму минулому досвіді та
досвіді інших, усвідомлювати великий
потенціал, який може виражати такий
предмет, як маркетинг. 



 






 






Тим не менш, якщо ви
хочете зрозуміти, як ця дисципліна може
допомогти вам у досягненні ваших цілей,
просто перегорніть сторінку і розпочніть
навчальну подорож, запропоновану в
цьому посібнику. 



 






Приємного читання!


 







  

    
Навіщо
    вивчати маркетинг
  



 






 






Перш ніж ми перейдемо
до суті питання, ми повинні разом зробити
деякі основні висновки. Ми могли б
зробити це, придивившись уважніше до
того, чому успішні компанії інвестують
великі бюджети в цю сферу.


 






Чому важливо вивчати та
застосовувати маркетинг? Перш ніж
ознайомитися з міркуваннями, які зазвичай
висловлюють експерти в цій галузі,
спробуйте написати або подумати над
своєю відповіддю нижче:
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Як ми вже прогнозували
у вступі до цього видання, говорити про
маркетинг означає зосередитися на
пошуку, розвитку та вдосконаленні своїх
клієнтів. Причина проста: без клієнтів
не може бути успішного бізнесу. 



 






Якщо ви вважаєте це
припущення вірним, то повинні визначити,
що кінцевою метою маркетингу є аналіз
найглибших потреб ваших клієнтів і
розуміння того, як задовольнити їх за
допомогою інноваційних, переконливих
і вигідних рішень для всіх, хто бере
участь у процесі купівлі. 



 






Варто повторити: компанія,
яка відмінно працює, неодмінно знайшла
і впровадила передові стратегії
управління клієнтами, але компанія, яка
не має клієнтів (або не здатна залучити
і утримати достатню кількість), неминуче
приречена на провал. 



 






Тепер поверніться до
відповіді, яку ви дали на попередніх
сторінках, і, якщо ви цього ще не зробили,
перефразуйте її так, щоб у центрі уваги
були потреби вашого клієнта. Це також
буде предметом нашої книги, разом з
усією теорією і практикою, яку ви зможете
вивчити протягом наступних кількох
сторінок. 



 






Тому вивчення основ
маркетингу означає розуміння найкращих
методів і стратегій для того, щоб стати
конкурентоспроможним на ринку (якщо ви
починаєте з нуля), або для подальшого
збільшення своєї вартості шляхом
управління обмеженими ресурсами, які
ви маєте, використовуючи їх правильним
чином і в потрібний час, а також
передбачаючи можливі дії ваших
конкурентів.


 






Насправді існує багато
інших вторинних мотивацій, які можуть
продемонструвати важливість вивчення
хорошої системи маркетингу для вашого
бізнесу або професійної діяльності.
Основи цієї теми можуть допомогти:


 






- збільшення обороту і
продажів, що підвищує рентабельність
компанії і задоволеність клієнтів;


- підвищити впізнаваність
Вашого бренду на Вашому ринку;


- Краще знайте своїх
клієнтів та їхні потреби;


- переконайтеся, що ви
стали гравцем, якому довіряють зацікавлені
сторони навколо вас;


- керувати маркетинговою
роботою та оптимізувати пов'язану з нею
організаційну динаміку;


- знати ринок, на якому
ви працюєте, щоб розуміти, як він працює;


- з'ясувати, які маркетингові
дії працюють, а які не працюють з вашими
клієнтами, і діяти відповідно.


 






Таким же чином можна
визначити, які операційні стратегії не
можуть бути визначені як маркетингові
стратегії або які не є частиною належної
практики, що характеризує цей предмет:


 






- реагувати на події на
ринку ситуативно, вивчаючи способи
реагування лише після того, як вони
відбулися;


- шляхом вжиття низки
кон'юнктурних заходів з метою залучення
якомога більшої кількості клієнтів;


- Реалізація стратегій,
спрямованих на максимізацію
короткострокового прибутку;


- розробляти продукти,
які розчаровують законні очікування
споживачів;


- використовувати хитрощі
для збільшення товарообігу в
короткостроковій перспективі.


 






З огляду на щойно сказане,
певна дихотомія між поняттями, з якими
ви ознайомилися, та практикою, яку часто
застосовують компанії, намагаючись
конкурувати на ринку, буде очевидною
для всіх.


 






Хоча сьогодні компанії
перебувають під великим тиском,
зосереджуючись на короткостроковій
монетизації та одержимі отриманням
прибутку без огляду на завтрашній день,
таке ставлення можна легко назвати
продромом для краху або банкрутства
цілих промислових або фінансових
секторів. 



 






З іншого боку, прийняття
конструктивної маркетингової системи
також означає надання стійкості вашому
бізнесу. У цьому сенсі корисно пам'ятати,
що маркетинг - це інструмент, який дає
результати також і особливо залежно
від того, як він використовується.
Вивчення хорошого маркетингового плану
може змінити ситуацію за умови, що ви
плануєте майбутнє своєї професійної
кар'єри або підприємницької діяльності
відповідно до реальних потреб ринку і
наміру задовольнити їх, максимально
ефективно використовуючи час і гроші
людей.


 






Як бачимо, це корисні
наміри для мотивації вивчення цього
предмету та розробки власного плану
дій. Якщо вам цікаво зрозуміти, як
найкраще використовувати інструменти,
які пропонує ця дисципліна, перший крок,
який ми зробимо разом, - визначимо межі
предмета.


 







  

    
Визначення
    професійного маркетингу
  



 






Давайте перейдемо до
суті цього посібника, надавши читачеві
перше всеосяжне визначення маркетингу,
щоб окреслити межі дискусії. Як вже
зазначалося, операційна сфера маркетингу
- це стратегічна організація різних
факторів виробництва на підприємстві
з метою задоволення потреб його клієнтів
та максимального використання їх часу
і коштів.


 






Для визначення академічного
походження також можна звернутися до
Філіпа Котлера, який вважається
батьком-засновником цього предмету і
найбільшим сучасним експертом у цій
галузі досліджень:


 






"Маркетинг - це процес
управління, за допомогою якого особа
або група осіб отримує те, що є об'єктом
їхніх потреб і бажань, створюючи,
пропонуючи та обмінюючись продуктами
і цінностями з іншими" (П. Котлер, М.
Г. Скотт, "Маркетинговий менеджмент",
Prentic Hall International).


 






Визначення маркетингу,
дане Котлером, дуже добре підсумовує
те, що ми висловили до цього часу. На
цьому етапі, однак, може виникнути
питання: в чому полягає справжня місія
маркетингу? Замість того, щоб пропонувати
жорстку технічну відповідь, я хотів би
спробувати висловити більш широку точку
зору.


 






Я маю намір на мить
зупинити дискусію і змусити вас
замислитися над тим, про що вас щойно
запитали, заохочуючи вас передбачити
відповідь на основі того, що ви щойно
прочитали, і вашої інтуїції. 



 






Тож спробуйте відповісти
у наведених нижче рядках, пояснивши, в
чому, на Вашу думку, полягає справжня
місія маркетингу?
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На практиці універсальної
відповіді не існує. У багатьох відділах
маркетингу існує, можливо, анахронічна
думка, що метою питання є просто підтримка
продажів і збільшення товарообігу.


 






Згодом сам Котлер висував
різні припущення, оновлюючи їх у міру
ускладнення ринку, пояснюючи, наприклад,
що маркетинг повинен бути спрямований
на підвищення рівня життя людей,
пропонувати інноваційні рішення проблем,
з якими вони стикаються, і розширювати
вибір у задоволенні їх повсякденних
потреб.


 






Виходячи з цих аргументів,
перше питання, яке слід враховувати при
плануванні маркетингової діяльності,
- це те, як люди обирають способи
задоволення своїх потреб. Наприклад, у
випадку з дозвіллям, перше питання - які
можливості є у кінцевого споживача.


 






Зібравши можливі
відповіді, можна розмежувати їх за
основними характеристиками: вартість,
рівень задоволення, що пропонується,
втрата часу, зусилля для доступу до
продукту тощо. 



 






Лише на цьому етапі ми
можемо почати ранжувати кожен вид
продукції, визначаючи, який з них буде
найбільш цінним для клієнта, якого ми
плануємо придбати. 



Пройшовши ці кроки, ви
зрозумієте, як покращити свій продукт
та як впровадити в нього інновації,
відповідаючи на потреби та очікування
клієнтів.


 






Цей приклад процедури
також допомагає нам зрозуміти, що кожна
маркетингова діяльність і процес повинні
ґрунтуватися, перш за все, на дослідженнях
і оцінках споживачів перед тим, як
купувати товар або послугу. 



 







  

    
Ключові
    елементи маркетингу
  



 






На цьому етапі доречно
надати невелику таксономію ключових
елементів, що беруть участь у впровадженні
ефективної системи маркетингу, щоб
читач зрозумів, як можна застосувати
на практиці те, що може здатися просто
набором визначень і теоретичних знань.


 






Як ми бачили на попередніх
сторінках, відправною точкою для
будь-якої маркетингової системи, яка
може забезпечити стійкі результати, є
потреби людей. Існує багато теорій, які
можуть класифікувати та ілюструвати
(на основі найрізноманітніших критеріїв)
потреби, що висловлюються людьми. 



 






Для того, щоб розібратися
з цим питанням, можна навести приклад,
який став з часом класикою аналізу
людських потреб, що залишається дуже
актуальним і сьогодні: це піраміда
Маслоу, з якою ви можете ознайомитися
на наступному малюнку.


 







  

    
[image: ]


  







 






Абрахам Маслоу -
американський психолог, який тривалий
час вивчав тему потреб та їх задоволення,
теоретично обґрунтувавши, що цей процес
відбувається в ієрархічному сенсі,
починаючи з нагальних потреб виживання,
аж до вираження найскладніших та
найрозвиненіших бажань. Важливим
моментом є те, що, на думку цього
дослідника, пошук вирішення найвищих
потреб обов'язково має передбачати
задоволення попередніх потреб.


 






Якщо взяти приклад
застосування цієї логіки, то перш ніж
задовольнити власні потреби у безпеці,
людина намагатиметься задовольнити
потреби фізіологічного характеру.
Аналогічно, перш ніж знайти вирішення
емоційних потреб, людина намагатиметься
вирішити потреби у безпеці тощо.


 






Зрозуміло, що з маркетингової
точки зору для кожного з цих рівнів
потреб існує певний референтний ринок.
Набір потреб потенційних клієнтів
формує ринковий попит - ще один ключовий
елемент маркетингу, який ми розглянемо
на наступних сторінках. 



 






Однак для того, щоб попит
можна було зареєструвати, він повинен
бути підкріплений купівельною
спроможністю, тобто фінансовими ресурсами
(або боргом), необхідними для того, щоб
заплатити фірмі ціну за проданий товар
або послугу.


 






Продукти та послуги є
засобами, за допомогою яких компанії
намагаються задовольнити споживчий
попит. Ці товари користуються більшим
попитом, якщо їх характеристики здатні
задовольнити потреби, про які ми говорили
вище. 



 






Такий механізм також
передбачає, що компанії, які пропонують
товар, часто "змушені" також
продавати послугу, оскільки в більшості
випадків люди отримують цінність не
від придбаного об'єкта як такого, а від
використання, яке вони можуть зробити
з нього.


 






Нарешті, залишається
фундаментальний елемент у впровадженні
хорошої маркетингової системи: аналіз
обміну та того, як він відбувається.
Обмін відбувається тоді, коли людина
діє, щоб задовольнити свої потреби.


 






Зрозуміло, що цей
конкретний аспект також може проявлятися
різними способами, які необхідно ретельно
розглядати з точки зору оперативного
маркетингу. 



 






Подумайте, наприклад,
про кількість людей, які беруть участь
у купівлі, цінність, яку кожна сторона
може отримати від її здійснення, та
переговори, які передують кожній дії
на ринку.


 






Кожен з описаних елементів
діє як гвинтик у системі, тому суб'єкти
маркетингу повинні вміти ефективно
впливати на кожен з них, маючи на увазі,
що дія на будь-який один фактор може
призвести до змін у всій системі.


 






Завершимо наше обговорення
ключових елементів маркетингу невеликим
завданням для читача, яке зацікавить
його і спонукатиме до дії, щоб він міг
негайно застосувати вивчене на практиці.




 






Зверніть увагу на
зображення нижче, де представлено топ-10
світових брендів згідно зі статистикою,
опублікованою сайтом rankingthebrands.com (за
вказаною адресою ви можете слідкувати
за рейтингом, який оновлюється в режимі
реального часу). 



 






Подивившись на графік,
ви знайдете питання, на якому зможете
застосувати свою логіку і навички
аналізу ринку.
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Для кожної з представлених
компаній спробуйте визначити, які
рішення були реалізовані щодо ключових
маркетингових елементів для досягнення
вигідної позиції серед потенційних
покупців. Ви можете допомогти, відповівши
на запитання нижче. 



 






Наприклад, щодо Google,
виходячи з того, що ви дізналися до цього
часу з прочитання цього посібника і
того, що ви вже знаєте:


 






- На кого орієнтується
Google?


- Які потреби та бажання
ви намагалися задовольнити? 



- Яким чином продукція,
що продається цією компанією, створює
додану вартість для клієнтів?


- Які біржові операції
складають основу бізнес-моделі Google?


- Як би Ви охарактеризували
ринок, на якому працює пошукова система?


- Які ринкові операції
впроваджує Google, щоб намагатися залишатися
конкурентоспроможним протягом тривалого
часу?


 






Відповідаючи на ці
запитання та вивчаючи кейси успішних
компаній, ви зможете отримати практичне
уявлення про концепції, що лежать в
основі маркетингу, та його роль у
функціонуванні ринку. 



 






Якщо, з іншого боку, ви
хочете знати, як відповісти на ці питання
теоретично, просто продовжуйте: ми
почнемо з місії маркетингу, яка є
центральною темою наступного розділу.


 








 







  

    
Визначення
    місії компанії
  



 






Тепер, коли ми проаналізували
з маркетингової точки зору ринковий
контекст, в якому опинилися компанії
та фахівці, поміркуємо над конкретними
цілями, які вони ставлять перед собою.
Для відображення синтезу цих елементів
у маркетингу використовується поняття
місії.


 






Почнемо з операційного
визначення: місія підприємства - це
мета, заради якої підприємство створено
та існує. Це, за всіма намірами і цілями,
заява про мету, яка розробляється і
реалізується безперервно протягом
багатьох років.


 






Успішні компанії зазвичай
документують свою місію через заяву,
тобто шляхом встановлення набору
керівних принципів, які повинні бути
прийняті та враховані організацією при
досягненні своїх цілей.


 






Визначаючи свою місію,
компанія створює умови для визначення
своїх цілей і розуміння того, як діяти
на ринку. З часом місія еволюціонує
таким чином, щоб відповідати розвитку
компанії та її минулій історії.


 






З іншого боку, саме через
необхідність постійного моніторингу
та подальшого коригування важливо
надати певні орієнтири для визначення
та актуалізації місії компанії. 



 






Насправді, для досягнення
найкращого операційного результату це
може бути особливо важливо:


 






- Ретельно визначати
конкурентне середовище та ринок, на
якому працює компанія або фахівець;


- проаналізувати та
відповідно визначити оперативні напрямки
діяльності, як це визначено у попередньому
розділі;


- виступати мотиватором
як для громадськості всередині компанії,
так і для потенційних та існуючих
клієнтів;


- Насамкінець, підсумувати
та виділити основні характеристики та
якості компанії, яку вона представляє.


 






Поки що теоретична
частина була зосереджена на понятті
місії компанії. Давайте тепер розглянемо
практичну віддачу від того, що ми щойно
пояснили, показавши конкретно, як деякі
з найуспішніших компаній визначили та
узагальнили свою корпоративну місію:


 






- Уолт Дісней - ми хочемо
робити людей щасливими.


- Діва - ми хочемо обійняти
людський дух і відпустити його в політ.


- Amazon - ми хочемо бути
компанією, яка може потрапити в серця
своїх клієнтів, де люди можуть знайти
і випробувати все, що можна купити
онлайн.


- Ferrari - Ми хочемо будувати
унікальні спортивні автомобілі, покликані
представляти італійську вищу школу
автомобілів. Символ досконалості та
спортивності.


- Google - Ми хочемо впорядкувати
всю інформацію у світі, зробити її
доступною та зручною для використання.


- Nike - Ми хочемо принести
інновації та натхнення кожному спортсмену
в світі.


- Coca Cola - Ми хочемо освіжати
світ, надихати на моменти оптимізму та
щастя, створювати цінності та змінювати
світ на краще.


 






На цьому етапі, можливо,
варто зупинитися і замислитися на мить,
кинути собі виклик. Нижче ви знайдете
назви деяких з компаній, які зуміли за
останні роки завоювати важливі позиції
на ринку, і безумовне захоплення своїх
клієнтів. 



 






Моє завдання до вас -
спробувати здогадатися, як ці компанії
визначили свою місію (в наступній частині
тексту ви знайдете рішення):


 






- Яблуко;


- Міжнародна Амністія;


- Макдональдс;


- Тойота.


 






Чи пробували ви писати
місію для компаній, які ми перерахували?
Що ж, якщо вам цікаво, як вони це зробили,
то ось вам відповідь на поставлене
запитання:


 






- Ми хочемо створити
найкращий персональний комп'ютер у
світі.


- Ми хочемо проводити
дослідження та дії, спрямовані на
запобігання та припинення серйозних
порушень прав людини.


- Ми хочемо запропонувати
нашим клієнтам фаст-фуд, приготований
за однаковими високими стандартами
якості в усьому світі, за розумною ціною
і в дружній атмосфері.


- Ми хочемо очолити
майбутнє мобільності, збагачуючи життя
людей по всьому світу у найбезпечніший
та найвідповідальніший спосіб.


 






На цьому етапі ви отримали
достатньо знань та ідей, щоб почати
працювати над місією вашої компанії
або компанії, в якій ви працюєте. 



 






Якщо він вже існує, я
запрошую вас спробувати модифікувати
його, щоб покращити його за допомогою
керівних принципів, з якими ви щойно
ознайомилися на цих сторінках. Пам'ятайте,
що обрана вами фраза повинна бути здатна
представляти фундаментальні цілі
компанії і в той же час залучати і
мотивувати як співробітників, так і
потенційних клієнтів.


 







  

    
Управління
    маркетингом
  



 






Тепер, коли ми заклали
добрий фундамент наших базових
маркетингових знань, ми перейшли до
наступного кроку: у цій главі ми об'єднаємо
всі елементи, згадані до цього часу,
конкретизуючи низку найкращих практик,
що належать до управління маркетингом.


 






Що це таке? Найбільш
поширене визначення стосується процесу
"планування та реалізації концепції
ціноутворення, просування та розподілу
товарів і послуг з метою досягнення
обмінів, які ведуть до досягнення цілей,
які професійна або торгова організація
поставила перед собою" (за визначенням
Американської асоціації маркетингу).


 






Щоб спробувати висловити
концепцію ще простіше, ми говоримо про
всі логістичні та управлінські практики,
за допомогою яких організація орієнтується
на ринок. Ці стратегії починаються з
вивчення свого референтного ринку, як
правило, за допомогою наступних заходів:


 






- якісний аналіз ринку,
шляхом розробки типового профілю клієнта
та використання інтерв'ю і фокус-груп;


- Кількісний аналіз
ринку: в цьому випадку дослідження
складається з інтерв'ю з дуже великою
вибіркою потенційних клієнтів;


- здійснення тестів,
випробувань та експериментів на
репрезентативній вибірці;


- Методи спостереження
за покупцями, які передбачають аналіз
поведінки покупців під час прийняття
рішення про покупку.


 






На цьому етапі ми повинні
задати собі одне питання, перш ніж ми
підемо далі: чи замислювалися ви
коли-небудь над тим, чому ці аспекти
аналізу є настільки важливими у
впровадженні належної системи управління
маркетингом? 



 






Відповідь полягає в
тому, що суть цієї діяльності полягає
у створенні, управлінні та підтримці
споживчого попиту. Якщо пояснити кількома
словами, що таке маркетинговий менеджмент,
то можна сказати, що це корисна методологія
управління споживчим попитом.


 






На цьому етапі мало б
бути зрозуміло, чому така велика увага
приділяється дослідженню ринку та
конкурентній розвідці в цьому процесі.
Це, по суті, фундаментальні процеси, які
допомагають професіоналу або компанії
побудувати позицію переваги над
конкурентами, завоювати довіру своїх
клієнтів. 



 






Звідси випливає, що
відмінну діяльність з управління
маркетингом можна виміряти, просто
подивившись на ступінь задоволеності
сторін, що беруть участь в процесі
ринкового обміну.


 






Для того, щоб спробувати
правильно управляти маркетинговою
діяльністю, менеджери або фахівці, які
нею займаються, зазвичай приводять в
дію низку програм, зібраних у маркетинговому
плані (який ми розглянемо більш детально
на наступних сторінках).


 






Перш ніж представити
наступну практичну вправу, давайте
розглянемо деякі принципи, про які слід
пам'ятати при здійсненні належного
управління маркетингом:


 






- намагайтеся глибоко і
всебічно розуміти потреби своїх клієнтів;


- зосередьтеся на своїх
клієнтах, а не на своїх продуктах;


- Прагніть до максимального
задоволення людей, які купують ваші
товари чи послуги;


- зробити клієнта
відправною точкою у плануванні будь-якої
підприємницької чи професійної
діяльності;


- ретельно обирати
клієнтів, яких ви хочете обслуговувати,
оскільки неможливо задовольнити всі
потреби одночасно або бути ефективно
присутнім на всіх ринках;


- Організуйте свою
внутрішню діяльність таким чином, щоб
реагувати на мінливий характер ринку
та мінливі бажання ваших клієнтів.
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