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Giris

[sgiizar miinasibatlorin satis1 kimi, olagalor
marketingi do perspektivlor vo miistorilorlo
uzunmiiddatli slagalorin  inkisafina digqot
yetirir. Bu, ilk novbado zehniyyatin doyis-
mosini nazords tutur. Diqgotiniz miistarinin
sizo neco fayda verocayino deyil, ona necs
komok edo bildiyinizo yonalmalidir. O,
homginin slava texnoloji imkanlar talob edir.

Tadgiqatin - magsadi. Isgiizar miina-
sibatlorde marketing xidmsatindan istifadonin
yaxsilasdirilmasinin yollarini arasdirmag.

Tadgiqat obyekti. Marketing xidmatlori
sahosi.

Tadgigat metodu. isgiizar miinasibatlorin
marketingi mdstarilorinizlo giiclii, ikitorofli
olagalor qurmaq bacarigiizdan asilidir. Maga-
lodo isglizar miinasibatlorin  marketinginin
xidmat sahasinds vacibliyi  vo zoruriliyi
vurgulanir.

Diinya iqtisadiyyatinin qloballasmasinin
stirotli tempi, miixtolif istehsalgilarin mal-
larmm yiiksok doracads oxsarhigr vo istehlak-
¢ilarn miiraciatlorinin fordilosdirilmasi raga-
botin aparilmasinin giymoat metodlarinin vo
ononavi marketing vasitalorindan istifadanin
effektivliyini azaldir. Bununla olagodar olaraq,

Xiilaso

Mogalo xidmaotlor bazarinda isgiizar miinasibatlor marketingi konsepsiyasinin istifadasino hasr
edilmisdir. Muosllif faaliyystlords slagolor marketinginin inkisafi prosesinin blok-modul strukturunu
toklif edir. Moagalodo miiasir bazar goraitinds isgiizar miinasibatlorin marketingi konsepsiyasindan
istifadonin aktualliginin elmi vo praktiki osaslandirilmasinin naticalori taqdim olunur, eloco do,
miistori loyalligmin mozmunu vo amillori miioyyon edilir. Ust-iisto diison sahalorin olmas1 miixtalif
marketing vasitolorinin totbigi saholori arasinda aydin sorhadlorin olmamasinimn naticasidir Ki, bu da
onlarin birgs istifadosinin miimkiinliiyiinii gdstorir. Isgiizar miinasibatlor marketingini basa diismok
ticlin bu yanagmalar bir-birini istisna etmir, oksina tamamlayir.

Acar sbz: Isglizar miinasibotlor, marketing xidmeoti, yaxsilasdirilma yollari, marketing
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istehlak¢ilarla uzunmiiddatli alagalorin inkisa-
fina vo saxlanmasina, onlarin loyalliginin
formalagsmasina osaslanan marketinqde Vo
xisuson do  miinasibatlor  marketinginda
innovativ yanasmalardan istifado edilmasina
ehtiyac var.

F.Reycheld vo R. Sasserin todgiqatlarinin
noticolori  gostarir ki,  sirkoto  sadiq
istehlak¢ilarm 5% artimi foaliyyat sahosindon
asili olaraq 25-85% diapazonunda manfaatin
artmasi ilo miisayiot olunur. Bununla bels,
Olkodo  isglizar miinasibatlor  marketing
texnologiyalarmmn  totbigi, istifade edilon
istehlak¢1 loyalligi programlarmin oksariyyati
Kifayat godor effektiv deyil. Bu, istehlak¢i
loyallig1 programlarmin onlarm togkiline
sistemli yanagsmanin olmamasi, Qarbin niisxaSi
kimi ciddi ¢atigmazliqlarla baghdir [5,s 65].

Hazirda igtisadiyyatm istonilon sahasinds,
bazarda rogabat soraitinde miiassisanin somo-
roli idaro olunmasi marketing yanagmasina
osaslanir. Yerli miiossisolor artiq fordi mar-
ketinq alatlorinin istifadosinds kifayat qgodor
boyiik tocriibo toplayiblar, lakin marketing
konsepsiyasimnin inteqral istifadasindo praktiki
olaraq he¢ bir tocriibo yoxdur. Qeyd etmok
lazimdir ki, xarici miiassisalorin marketingi
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sahasinds foaliyyot, bir gayda olarag, vahid
konsepsiya ¢argivasinds hoyata kegirilir.

Miitoxassislor hor biri marketing foaliy-
yatinin mioyyan aspektina yonalmis alt1
iimumi gobul edilmis marketing konsepsiyasini
ayirirlar. Marketing anlayiglar: bazarin inkisafi
ilo doyisir, lakin ovvalki anlayislar tam inkar
edilmir, sonrakilar da qismon istifado olunur.
Marketing konsepsiyalarmin inkisafindaki
imumi tendensiya diqgoti istehsalin vo
mallarin tokmillosdirilmasindan istehlakgilarla
miinasibatlorin qurulmasi va sosial etikanin
gorunmast liglin  kommersiya  saylorinin
intensivlosdirilmasine  g¢evirmokdir.  Miias-
sisodo miioyyon marketing konsepsiyalarinin
istifadosi  osason bazarin xiisusiyyatlori vo
meyillori ilo miioyyon edilir [3,s 12].

Miixtalif ~ xidmot  ndvlorinin  Gmumi
xiisusiyyatlorinin somorali axtarisi sayasindo
xidmot marketinqinin miasir nozori Vo
metodoloji osaslar1 yaradilmisdir. Bir qayda
olaraq, alimlor razilasirlar ki, bozi xidmat
siniflori onlar1 mallardan - mohsullardan
forglondiron eyni xiisusiyyatlora malikdir.
Xidmat marketinginin demok olar ki, biitiin
moveud noazori modellari xidmatlorin istehsali
Vo istehlakinin eyni vaxtda bas vermasi
forziyyasins asaslanir. Buna gora do, xidmatin
keyfiyyati, eloco do personalin bacariq va
biliklori xidmat toskilatlar1 {igiin osas ugur
amillorino gevrilir. Xidmotin geyri-maddiliyini
Vo Xidmotin satiginin istehlak edilmomisdon vo
alinan isin keyfiyyatinin giymotlondirilmadan
awval bas verdiyini vurgulayirlar, bu sobabdan
do, miistariys Xidmotin keyfiyyatinin inandirici
siibutunu  toqdim  etmok  marketoloqun
mosuliyyatins ¢evrilir.

Belaliklo, iddia etmak olar ki, xidmat mar-
ketinqi miiasir bazar miinasibatlorinin miistori
ehtiyaclarmi 6domoak, istehlak¢1 gézlantilorinog
cavab veran xidmot miihitinin yaradilmasi vo
tokmillosdirilmasi {li¢lin zoruri tolobidir. Stib-
hasiz ki, xidmat sektorunda marketing foaliy-
yoti spesifikdir. Bu, xidmotlorin asagidaki
forqli xtisusiyyatlori ilo olagodardir:

e Xidmotlor geyri-maddidir (onlara toxun-
maq Vo ya dadmaq miimkiin deyil)

eXidmot sektorunun qeyri-maddiliyi ilo
bagli geyri-miioyyonliyi azaltmaq ti¢lin miistori
bu xidmatlorin keyfiyyatini hogigoton miiha-
kimo eda bilocayi maddi bir sey axtarir, yani bir
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cox amillarlo - maddi tabiotlo, yaxud , otel
segarkon ulduzlarin saymdan baslayirlar;

e Xidmatlor eyni vaxtda istehsal olunur va
istehlak edilir, xidmatlorin istehlaki gec vaxta
toxira salina bilmoaz, saxlanmaga vo dasinmaya
maruz qalmir;

e Xidmotlorin  keyfiyysti onun spesifik
provayderindon (tochizatgisindan), eloco do
gostarilmo vaxtindan, yerindon vo iisulundan
asilidir;

e Xidmotin yerino yetirilmoasinin mahiyyati
omoliyyatlar xidmatini togkil edan proseslarin
yerina yetirilmoasinda 6ziinii gostarir (bir va ya
bir ne¢a);

o Xidmotlorin gostorilmasi prosesino isteh-
sal¢t ilo istehlak¢t arasinda birbasa soxsi alage
daxildir;

eTalob vo toklifin daha diggstli slagolon-
dirilmosi,xidmatlorin  gdstorilmosinin  xiisusi
cevikliyi vo uygunlasmasi talob olunur, isteh-
lakg1 tolobatindaki doyisikliklora gecikmodan
uygunlagmaga mocbur edilir.

Qeyd etmok lazimdir ki, xidmatlorin xtisusi
xassalori ilo yanasi, marketing sistemi va
xidmoatlor bazarmmin 6ziiniin spesifik xassalori
formalasir ki, bunlar1 tosvir etmoays ehtiyac
yoxdur vo artiq hamiya yaxst malumdur.
Onlarin  tosiri  Xidmot marketinginin  [5]
prinsiplorindo xarakterik  xiisusiyyatlori
miioyyan edir Ki, , bunlardan da an miihiimlori
asagidakilardir:

eistehlakcilarin  tolobatin
mahsul istehsal etmoak;

e Miioyyan mohsulda tocossiim olunmus
istehlak¢1 problemlorinin  holli  vasitalorini
bazara ¢ixarmag;

eistehsal vo marketing foaliyyotinin son
naticasinin  oldo edilmosine - omtaalorin
somoarali satisina vo miioyyan bazar payinin
aldo edilmasins diggot yetirmok;

eProgram-hadof metodu vo
olunmus yanagsma prinsiplorindon
etmok;

eDayison tolobo uygunlagma strategiyasini
ona aktiv tosir etmoklo integrasiya etmok vo
tolobin tokrar istehsalina gorait yaratmag;

eDiqqoati uzunmiiddotli perspektivo yonolt-
moays imkan veron innovasiya prosesinin
davamliligin1 tomin etmoak;

e Marketinq prosesinin biitiin marhalslo-
rindo sosial amili nazars almag.

tam Odoyan

inteqrasiya
istifado
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Xidmot marketingini potensial vo faktiki
istehlak¢1 tolobinin vo konkret bazar goraitinin
oyronilmasi asasinda mohsul-xidmatin yaradil-
masi1 vo istehsali prosesini birlogdiran, habels
onu istehlak¢iya ¢atdiran xidmotlor bazarinda
kompleks, program xarakterli foaliyyat kimi
tosvir etmok olar.

Xidmotlorin marketingi rogabotli biznesin
inkisafi vo istehlak¢1 tolobatinin 6danilmasi
ticlin togkilatin monfostini artirmaq kimi ikili
moqsad giidiir. Xidmot sektorunda marketing
foaliyyati marketing kompleksi sisteminin
toklif  etdiyi ¢eviklik, miirokkoblik  vo
uygunlasma prinsiplorino goéro qurulur. O,
marketingo xas olan biitiin funksiyalar komp-
leksini - bazarm arasdirilmasi, xidmotlorin
dizayn1 va istehsalinin alagslondirilmasi, ¢esid
¢esidinin optimallasdirilmas: va xidmatlorin
paylanmasi, qiymat siyasotinin  iglonib
hazirlanmasi, xidmatlorin talobinin formalas-
masl1, satisinin tosviqi vo S. hoyata kegirir.
Marketinq istehlak¢idir.

20-ci asrin avvallorinds miiassisonin idara
edilmasindo  istehsal, sonra isa  mohsul
marketingi konsepsiyasini 6ziindo birlosdiran
Sonaye yoniimlii yanasma tistlinliik togkil etdi.
Bu morhalo bazarda az sayda sirkot, mohsul
¢esidinin az olmasi vo tolobin toklifdon artiq
olmasi ilo xarakterizo olunurdu. Bazar tizarindo
hakimiyyat istehsalgilara moxsus idi. Se¢im
olmadiqda, istehlak¢ilar istehsalgmin onlara
toklif etdiyi seyi almaga mocbur oldular. Bu
soraitdo kiitlovi istehsal texnologiyalarmdan
istifado etmoklo miiassisonin samaraliliyinin
artirilmasma nail olundu ki, bu da xorclori

ohomiyyatli dorocodo azaltmaga vo sabit
keyfiyyatli homojen mohsullarin  yiiksok
hocmdos istehsalin1  tomin etmoys imkan

verdi[4,s 66].

20-ci asrin 60-c1 illorindo satis konsep-
siyasini v anonavi marketing konsepsiyasini
oziinda birlogdiran ragabst yoniimlii yanagma
dovrii goldi. Bu dovrds bazar vaziyysti oxsar
istehsal texnologiyalarinin genis yayilmasi ilo
xarakterizo olunurdu, bu da funksional noqteyi-
nazardan zoif forglonon mohsullarin meydana
¢ixmasina sobob oldu vo istehsalgilar arasinda
osas miibarizo istehsalgilarin diqqotini calb
etmok sahasindo basladi. Sirkatin rogabat
gabiliyyati osason ¢esid siyasoti, kom-
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munikasiya strategiyasi, istehlak¢1 innova-
siyalar1 vo dizayn kimi marketinqg {isullar
iizorinds qurulmaga basladi. Istehlakgilarin
tosiri  ohamiyyatli doracodo artdi: saticilar
Ozlori tglin on sorfali bazar segmentlorinin
istoklorini nozoro almaga basladilar. Ragabot
edon sirkatlordon ayrilma vo bazarda liderlik
ugrunda miibarizo bir ¢ox miiassisalarin
strategiyasinin asasini togkil etdi[2,s 35].

Hal-hazirda 6lko miiassisalorinds (Sonaye
yonimlii vo ya rogabst yoniimlii) genis
yayillmis biznesin toskilino idaroetmo yanas-
malari, oksor hallarda biitiin sadalanan bazar
tendensiyalarinn = movcud  oldugu  o6lko
bazarmin hazirki inkisaf moarhalosina uygun
golmir. Naticado, bir ¢ox yerli miiassisalor
istehlak¢ilarm artan tolobatmi zoaif 6dadiklori
ticlin rogabat gabiliyyatli deyillor.

Daha avval geyd edildiyi kimi, miistarilorin
saxlanmasima, fordi {insiyyato vo mohsullara
deyil, slagalora asaslanan amokdaslhiga diqqet
yetirmoaklo xarakteriza olunan miistori yoniimlii
yanagma marketinqin idaro edilmasindo
isglizar miinasibot marketingi konsepsiyasinin
istifadoasini toklif edir. Odobiyyatda ‘“isgilizar
miinasibot marketinqi” anlayis1 ilo yanasi,
“miinasibot marketinqi”, “partnyorluq marke-
tinqi”, “qarsiligli marketing” kimi anlayislar da
mdvcuddur.

Miistori yoniimlii xidmot personali, iggiizar
marketinqdo osas rol oynayir. Tobii Ki,
potensial alicilar arasinda maraq yaratmaga
yonolmis birbasa poct reklami vo soxsi satig
Kimi onanavi marketing vasitalorindon do
istifado olunur. Satic1 ilo alic1 arasinda six alago
oldugda, noinki sorfali giymst, hom do
malumat miibadilasi, saticinin yeni tokliflorinin
birge islonmasi vo uzunmiiddatli slagalor onlari
bir yerds saxlayir. Saticinin rogabat dstiinlityi
asag1 qiymoto deyil, layigli mohsul keyfiy-
yatino, mikommol xidmats, mal vo vya
xidmatlorin -~ oldo  edilmasi  prosesinin
rahatligma ssaslanir.

[sgiizar miinasibot marketingi satis omoliy-
yatlarindan ¢ox miistorinin saxlanmasma va
miigtori momnuniyyastino yonolmis marketing
formasidir. O, mistori loyalliginin yaradilma-
s uzunmiiddatli doyarini dork etmoklo digor
marketing formalarindan forglonir. ©laqgo
marketinqi iinsiyyoti vurgulaywr, miidaxilo
edon reklam va satis mesajlarindan qagir.
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Isgiizar miinasibotlor marketingi konsepsi-
yasmin universal xarakter dasimamasi ilo

olagodar onun totbiqi sertlori miiayyan
edilmisdir [7,s 98]:
eAlis  qgorarinin  qobulu  prosesinds

istehlak¢inin  yiiksok istirakini talob edan
mohsullarin aparilmasi va ya satisi;
eUzunmiiddatli perspektivda sirkot {igiin
istehlakg¢ilarm yiiksok doayari;
e Miiossisonin foaliyyatinin yiiksok sabitliyi;

e Miiossiso ilo son istehlak¢1r arasinda
birbasa slago.
Isgiizar miinasibatlorin marketingi

istehlak¢ilar vo digar torofdaslarla giiclii olago-
lorin yaradilmasini, saxlanmasini vo genislon-
dirilmasini nozards tutur. Marketing getdikca
diggatini  fordi sovdologsmolordon uzaqlas-
diraraq daha dayarli olagalor va marketing
sobokolori qurmaga yonoldir. Isgiizar miina--
sibatlorin marketingi uzunmiiddatlidir. Onun
moqsadi istehlakg¢ilara uzunmiiddatli doayar
tomin etmokdir. Onun ugurunun 6l¢iisii onlarin
chtiyaclarmm uzunmiiddatli  6danilmasidir.
Isgiizar miinasibatlorin marketingi sirkotin
biitiin  sobolorindon bir komanda soklindo
islomoyi, marketing konsepsiyast osasinda
islomayi vo vahid moagsads - miistoriys daha
yaxs1 xidmot gostarmayi talob edir. Marketing
miixtalif saviyyslords - igtisadi, sosial, texniki
V5 hiiquqi miinasibatlorin qurulmasini nazards
tutur vo onlarin moagsadi mohsula va sirkoto
yiiksok istehlakg1 loyalligini tomin
etmokdir[1,s 19].

Miistori bazasinin unikal segmentlorini basa
diismok {iglin vaxt aymrmaq vo Molumatlari
toplamaq lazimdir ki, bu da onlar1 gabul edoan
perspektivlor vo miistorilor tgiin yiiksok
daracada uygun vo dayarli olan fordilogdirilmis
kommunikasiyalar toqdim etsin. Bu vurgu
isglizar miinasibatlor marketingina yonalmis
sirkatlorin sahib olacagi alt1 xiisusiyyata gatirib
¢ixarir:

1. Miistari diggati. Isgiizar miinasibatlor
marketologlar1 sirkotin miistorilora  verdiyi
doyaro diqget yetirirlor. Bu, diisiinco torzinin
sirkot li¢lin yaxsi olandan miistori iiglin yaxsi
olana kegmosini nozords tutur, lakin bu, hom do
miistorilori (masalon, aparic1 kosfiyyat prog-
rami) Vo texnologiyan1 basa diismok {igiin
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miirokkab malumatlarin toplanmasini talob
edir.

2. Miistarilorin saxlanmasimn iistiinlii-
klari. Isgiizar miinasibatlor marketing strategi-
yas1 miistarilorlo uzunmiiddatli miinasibatlorin
inkisafina diqqot yetirir, ¢iinki mistarilori
saxlamaq yeni miistorilor oldo etmokdon daha
sorfali olur.

3. Sadiq miistarilorin miikafatlandiril-
masi. Perspektivlori vo miistorilori ii¢iin
miinasibot faydalar1 yaratmaga calisan bir
sirkotdo marketoloq/lar YA saticilar
miistorilorinin sadagotini 6domoyin yollarmni
taprrlar.

4. Miistarilorly tez-tez (lakin miivafiq vo
dayarli) iinsiyyat. E-poct partlayislar1 avazina,
isglizar miinasibatlor ~ marketingi  bir-bir
tinsiyyot kanali yaradir:

e Miistorilor suallar vera vo ray bildirs
bilorlor

eSirkot niimayondoslori miistoriloro bazari
anlamaqda komok etmok ti¢iin roy tolob edo vo
malumat veras bilarlor

5. Ola miistari xidmati.  Mistori
momnuniyysti vo sodagot miinasibatlorin
marketing strategiyasmin asas amilloridir, buna
gora do, tez cavab miiddati ilo ¢oxlu olags
rejimi toklif etmok ¢ox vacibdir. Miistorilor
bilmoalidirlor ki, kimsa onlarin har hansi
problem va ya sualini1 dorhal hall edacak.

6. Osas miistarilor  iiciin  hesab
menecerlori. Isglizar miinasibotlor {izro
marketing yanasmasima arxalanan sirkatlorlo
olagolori daha da inkisaf etdirmok vo miistori
momnuniyyatini tamin etmok moagsadils adaton
daha boyiikk miistorilor {i¢lin xiisusi hesab
meneceri tayin edilocak [6,s 33].

Sirkat isgiizar miistorilorlo daha giiclii
alagalor qurmag vo onlarin ehtiyaclarini daha
yaxs1t 6domak iiclin hansi1 xiisusi marketing
vasitolorindon istifado edo bilor? Bu g
yanagmadan biri ilo edilo bilor. Birincisi, ilk
novbado, istehlak¢r ilo miinasibatlora olava
maliyys faydalarmm daxil edilmasini nazards
tutur. Mosoalon, aviagirkatlor tez-tez soyahat
edonlor Giglin miikafat programlar: toklif edir;
otellor daha ¢ox onlarla birlikdo qalan
gonaqglara otaglar vermoyo digget yetirir;
supermarketlor mistorilorin  satin  alinan
mohsuldan narazi olduqlar1 halda pullarini
qaytarmaq ti¢lin vosait yaradirlar [7,s 43].
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Ikinci yanasma, maliyys ilo yanasi, slave
sosial miavinatlorin totbiq edilmasidir. Eyni
zamanda, sirkotin kollektivi istehlak¢ilarin hor
birinin talobat va istoklorini 6yranarak onlarla
sosial olagalorin giiclondirilmasi, daha sonra
iso onlarin moahsul vo xidmatlorinin fordilos-
dirilmasi istigamotindo is aparir. Belaliklo,
onlar istehlakg¢ilar1  miistariya  ¢evirirlor.
Istehlakeilar sirkot iiciin adsiz ola bilor, lakin
miistorilor  deyil.  Istehlak¢ilar  bazarin
kiitlosinin vo ya boylik seqmentlarinin bir
hissasidir; miistorilora fordi gaydada xidmat
gostorilir. Istehlakgilara sirkotin yerinds olan
istonilon is¢isi xidmot gostorir; miistorilora
onlar {iglin xiisusi olaraq hazirlanmis pesokar
xidmat gostoarir.

Giiclii mistori alagslorinin qurulmasi i¢iin
ticlincli yanagsma maliyys vo sosial faydalarla
yanast, struktur slagelorin do daxil edilmasidir.
Moasalon, aviagirkatlor soyahat agentlori {igiin
xiisusi marsrut bron sistemlori toklif edirlor.
Sirkotlo tez-tez olago saxlayan miistarilorin
istifado edo bilocoklori xiisusi telefon xatlori
var. Sirkotdo marketing slagalorinin qurulmasi
programiin 9sas morholalori asagidakilardir:

eSirkot  rohborliyi  torofindon  xiisusi
miinasiboto layiq olan osas miistorilorin
miioyyan edilmasi. On boyilk vo on yaxsi
miistorilori se¢in vo xiisusi isgilizar alagolor
t¢lin  onlar1  rohbarliyinizo  y6nlandirin.
Miistosna artim niimayis etdiron vo ya yeni
Sonayenin inkisafina onciilik edon mdstarilor
kimi digor miistarilor do daxil edilo bilor.

e Hor bir osas miistori li¢iin ixtisasli miistori
olagalori menecerinin toayin edilmosi. Hal-
hazirda istehlak¢iya xidmot goOstoron satici
miinasibatlorin idaros edilmosi tizrs xiisusi talim
almali vo ya bu mosolodo daha ixtisash
mitoxassislo  ovazlonmolidir.  Miistorilarlo
olagolor meneceri miistorinin gézlontiloring
cavab veran va onu calb edon xiisusiyyatlora
malik olmalidir.

eMistorilorlo  olagolor  tizro  har  bir
menecerin miistori miinasibatlorinin inkisafi
ticiin illik vo uzunmiiddatli plan1 olmalidir. Bu
planlara  mogsadlor, strategiyalar, xiisusi
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foaliyyatlor va onlarin hoyata kegirilmoasi tiglin
talab olunan resurslar daxil edilmalidir.

e Bas menecerin tayin edilmosi - miistori ilo
alagolar {izro menecerlorin isina nazarat etmoak.
Bu soxs 0z isinin tosvirini yazmali, onun
giymotlondirilmasi iigiin meyarlar segmoli vo

miistori  olagolori  menecerlorinin  isinin
effektivliyini  artirmaq, eloco  do  onu
dostoklomok  iiglin  resurslart  miioyyan

etmolidir.[4,s 26]

Beloliklo, mistorilorlo isglizar miinasibat-
lorin idars edilmosi diizgiin hoyata kegirildikds,
toskilat 6z mohsulu (mal vo xidmaotlori) godar
miistorilorlo islomoys do diggoat yetirmoyo
baglayrr. Eyni zamanda, bir ¢ox sirkatlor
istehlak¢1 miinasibatlori marketingi
istigamatinda giiclii sokilda iralilosalor da, bu
he¢ do homiso arzu olunan effekti vermir.
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OYTHU YJIYUYHIEHUSA UCITOJIb30BAHUSA MAPKETUHI'OBBIX YCJIYI' B
AEJOBBIX OTHOILIEHUAX

Pe3iome

CT&TB?[ IIOCBSIIICHA HCIIOJIB30BAHUID KOHICIIIIUU MapKeTI/IHFa JCIIOBBIX 0THOHI€HHI>'I Ha pI)IHKe
ycinyr. ABTOp TmpeiiaraeT OJI0YHO-MOIYJIBHYIO CTPYKTYpPY IMpoIlecca pPa3BUTHS MapKETHUHTa
BSaI/IMOOTHOHICHI/Iﬁ B ICATCIBHOCTH. B CTaTheC HpCI[CTaBJ'ICHI)I pezyanaTm Haquo-npaKTqucxoro
O6OCHOBaHI/I$I aKTy’cU'II)HOCTI/I HUCIIOJIB30BAHUA KOHICIIIIUN MapKCTI/IHFa JCIIOBBIX OTHOHIGHI/Iﬁ B
COBpeMeHHBIX pI)IHO‘IHI:IX yCJ'IOBI/ISIX nu onpeneneHH coz[epmaHI/Ie 158 q)aKTOpI)I JIOAJTIBHOCTU KIIMCHTOB.
Hanuuue nepecekaromuxcst o0nactell BIsSETCS Pe3yabTaTOM OTCYTCTBHUSI YETKMX I'PAaHULl MEXIY
O6J'IaCT$IMI/I HpI/IMeHeHI/IH paSHI)IX MapKeTI/IHFOBI)IX I/IHCTPYMGHTOB, qT0 CBI/II[eTeJ'II)CTByeT 0
BO3MOXHOCTHU UX COBMECCTHOI'O UCITOJIB30BAHUSI. 9TI/I IIOIXOAbI K IIOHUMAaHHUIO MapKeTI/IHFa JCIOBBIX
OTHOIIIEHUH HE UCKITIOYAIOT JIPYT APYTa, a CKopee AOTOJTHSIOT IPYT Apyra.

KutroueBble cj1oBa: 7e0BbIe OTHOIIEHHUS, MAPKETHUHTOBAS CITY)k0a, ITyTH COBEPIIICHCTBOBAHUS,
MapKeTI/IHFOBaSI KOHIICIIITMA, 1'[0Tpe6I/ITeJ'IH.
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WAYS TO IMPROVE THE USE OF MARKETING SERVICES IN BUSINESS
RELATIONSHIPS

Abstract

The article is devoted to the use of the business relationship marketing concept in the services
market. The author proposes a block-module structure of the relationship marketing development
process in activities. The article presents the results of the scientific and practical substantiation of
the relevance of using the concept of business relationship marketing in modern market conditions
and determines the content and factors of customer loyalty. The presence of overlapping areas is the
result of the lack of clear boundaries between the areas of application of different marketing tools,
which indicates the possibility of their joint use. These approaches to understanding business
relationship marketing are not mutually exclusive, but rather complementary.

Key word: Business relations, marketing service, improvement ways, marketing concept,
consumers
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