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Annotation 

Marketing as a science was established in the Russian Federation from the 

moment of transfer of government from centralized (planned, command) 

decentralized (market) system. This origin refers to the beginning of 90-ies of the 

last century. And until that time, a subject not taught in schools. At the present 

stage, based on the existing realities, this discipline is actually examined in all 

specialties. 

This is due to the fact that marketing is one of the main disciplines for future 

professionals, managers in the market. And as will be understood and applied in 

this course in economic activity will depend on the economic component of the 

country's micro-, meso-, and macro-level. In the area of personnel management 

there is a new discipline - marketing staff. 

The very novelty of the subject, and especially a large flow of information, 

marketing staff very often leads even the experts are stumped, not to mention those 

who are just beginning to study the discipline. The challenge now facing us is to 

convey more information simultaneously and in reasonable form. 

In the textbook theoretical aspects will be covered in a limited form, and 

emphasis will be placed on practical direction. The study of this discipline in a 

practical way became most important after the transition to training on the new 
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system: bachelor and master. If pre-existing system of training (specialty) in the 

course of this subject is allocated sufficient time for theoretical and practical 

training. After the introduction of the new system, training time has been squashed 

and it is actually only enough to teach the student the basics of discipline and 

understanding. The remainder submitted for independent study and a more detailed 

exploration on the graduate course. 

The main goal as previously stated is to uncover and identify issues that 

traditionally cause difficulties for the beginners to learn marketing, briefly 

outlining the essence of the topic itself. This tutorial also applied modules in which 

there are games, tests, and tasks for marketing personnel. After reviewing the 

proposed course, the student will be able to further explore the issue in various 

editions of both theoretical and practical terms. 
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	2.1.Внутренняя среда предприятия
	2.2. Внешняя среда предприятия

	1.3.Сегментация рынка труда
	Сегментация рынка труда (СРТ) – это разделение на замкнутые и и устойчивые участки (субрынки), которые лимитируют  движение человеческих ресурсов  в пределах своих границ. Для выполнения СРТ используются следующие  факторы:  • географическое положени...
	• демографические факторы – численность, семейный, половозрастной и  гендерный состав населения;
	• экономические факторы (распределение покупателей рабочей силы по формам собственности, их финансовому положению, распределение продавцов рабочей силы по уровню материальной обеспеченности и степени нуждаемости в средствах существования и пр.);
	• социальные факторы - уровень жизни,  образования и поведения; • квалификационный, профессиональный состав, национальность, вероисповедание, стаж работы и др.
	СРТ являются:
	- первичный рынок труда (ПРТ);
	-вторичный рынок труда (ВРТ).
	Внешний рынок труда – это система социально-трудовых отношений между работодателями и наемными работниками в масштабе страны, региона, отрасли. Он предполагает первичное перераспределение работников по сферам приложения труда и их движение между предп...
	Преимущества и недостатки внутреннего источника формирования кадров
	Преимущества и недостатки внешнего источника формирования кадров
	― уменьшить количество жалоб там, где жалобы наиболее вероятны, и сохранить клиентов;
	― достигнуть хорошей репутации компании.
	Таким образом, для достижения максимального эффекта на пути к реализации клиентоориентированной стратегии все виды деятельности и ресурсы компании, а также система ее функционирования должны быть подчинены идее предоставления максимальной ценности луч...
	В современном мире компаниям, которые стремятся достичь успеха, недостаточно предоставлять товары и услуги хорошего качества. Важно прилагать усилия для становления и поддерживания долгосрочных отношений с клиентами. Очевидно, что в достижении этой це...
	Фундамент здания компании можно представить в виде трехчленной структуры, которую, на основании теории Альфреда Адлера, сформировал и изложил в своей книге «Корпоративная религия» Йеспер Кунде. Он предположил, что основой успеха у потребителей компани...
	1. как компания хочет, чтобы ее видели другие, – миссия;
	2. как компанию воспринимают клиенты, партнеры, контрагенты – бренд;
	3. как компания воспринимает себя – внутренняя культура или корпоративная религия.
	Все составляющие этого «фундамента» должны быть взаимосвязаны между собой, гармоничны и конгруэнтны. Только в этом случае потребитель будет воспринимать компанию как единое целое. По мнению Кунде, важную роль в формировании единообразия имиджа компани...
	С целью поддержания заинтересованности сотрудников и построения долгосрочных взаимоотношений с клиентами, необходимо функционирование соответствующей системы формирования и оценки персонала.
	Необходимо понимать, что клиентоориентированность персонала – это совокупность знаний, навыков, личностных качеств и мотивационных приоритетов, которые, благодаря ценностям и личностным установкам, способствуют формированию определенного рабочего пове...
	Задача компании – разработать такие механизмы и набор мероприятий, которые будут поддерживать данное поведение на должном уровне длительный период времени. Центральным звеном в данной работе является четкое определение понятия «клиентоориентированност...
	Компетенции – это не поведение само по себе, а набор поведенческих моделей, которые позволяют одним людям выполнять работу эффективнее, чем другим.
	Таблица 4
	Компанией должны быть четко определены и описаны примеры успешного клиентоориентированного поведения  сотрудника. Компетенция «клиентоориентированность», чаще всего, является корпоративной компетенцией. Корпоративные же компетенции, в свою очередь, от...
	На первоначальном этапе описания компетенций компания определяет, в чем заключается ценность бренда для потребителя. Например, ценность нашего бренда – это мастерство, гибкость, системность, доверие, новаторство и т.п.
	На втором этапе компания описывает те качества сотрудников, которые необходимы для поддержания ценности бренда и формирования потребительской лояльности. Например, клиентоориентированность - это такие деловые и личностные качества, как позитивность, о...
	Пример
	Формулировка ценности бренда и корпоративных компетенций
	Третьим этапом описания корпоративных компетенций является детальное описание поведенческих моделей, которые отражают ту или иную компетенцию.
	Пример описания компетенций рассмотрим в таблице  6.
	В последующем такие кадровые процессы, как подбор, адаптация, оценка и развитие, формируются с учетом необходимости поиска и ассимиляции персонала в клиентоориентированную концепцию бизнеса.
	Для чего компаниям нужно задумываться о разработке модели корпоративных компетенций? Почему так важно особенное внимание уделить описанию компетенций, призванных поддерживать имидж клиентоориентированной компании?
	Давайте рассмотрим различные ситуации. Например, в организации могут быть люди, обязанности которых шире, чем обычное представление продукции компании потенциальным клиентам. Этим людям, возможно, необходимо выстроить определенного рода долгосрочные д...
	Возможно, в компании работают технические эксперты, прекрасно справляющиеся со своими прямыми обязанностями, но теряющие уверенность, когда необходимо укрепить деловые отношения с клиентами компании. При этом они углубляются в профессиональные дебри, ...
	Основным фактором при создании прочных деловых отношений является завоевание доверия клиентов, укрепление их уверенности в вашей компании. Слишком часто консультанты, продавцы и прочие представители компании во время встреч с клиентами ведут себя как ...
	Вопрос построения отношений сводится к тому, что на глубинном уровне «именно вас они и покупают». Понятно, что клиенты заинтересованы в той продукции, которую предлагает компания, – иначе бы они вообще не пришли. Но во время встречи с клиентами именно...
	Это означает, что клиенты обращают мало внимания на продукт, уделяя значительно больше внимания тому, как с ними общается представитель компании. Именно поэтому сотрудники компании должны стать «надежным партнером», одновременно вызывая доверие своим ...
	При этом важно умение отвечать на не поставленные, но витающие в воздухе вопросы, а также сообщать своим клиентам то, чего им, возможно, не хочется слышать. Что здесь имеется в виду? Нередко клиенты считают, что точно знают, что им нужно, но если нача...
	С другой стороны, иногда клиенты не имеют ясного представления о том, что именно им нужно. Если у них есть только общая концепция, то частью деловых отношений может стать выяснение истинных потребностей клиента, но таким образом, чтобы у него не созда...
	Неважно, где и как – на «смотринах» ли, тендерной презентации, неофициальной встрече или на переговорах о заключении сделки, - чем лучше навыки построения отношений у персонала компании, тем выше шансы на то, что этот клиент будет покупать продукцию и...
	По сути, корпоративная компетенция «клиентоориентированность» описывает, какими должны быть сотрудники компании, чтобы потребитель выбирал всегда только данную компанию.
	Целями маркетинга построения взаимоотношений для реализации клиентоориентированной концепции являются:
	― понимание динамики отношений;
	― принцип «Они покупают вас»;
	― эмпатия;
	― использование личной информации;
	― лозунг «Эффективный опрос – не допрос!»;
	― выявление скрытых потребностей;
	― преодоление возражений;
	― управление без давления;
	― достижение нового уровня уверенности.
	Практикум
	Опишите ценность бренда компании для потребителя, ответив на вопрос: «Что уникального, хорошего мы даем потребителю?».
	Опишите качества сотрудника, которые поддерживают ценности бренда через компетенцию «клиентоориентированность».

	2.5. Хедхантинг
	Цель любой коммерческой организации в рыночных условиях получить прибыль, а основным фундаментом деятельности является персонал. От того как сработает персонал предприятия зависит положение этого предприятия на рынке. Ни для кого не секрет, что на под...
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