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Â ñòàòüå ðàññìàòðèâàþòñÿ âîïðîñû ìåòîäîëîãèè îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè âíóòðåííåãî ìàðêåòèí-
ãà. Àâòîðû èçó÷àþò òåîðåòè÷åñêèå ïîäõîäû, ïðåäñòàâëåííûå â íàó÷íûõ èññëåäîâàíèÿõ, è ñèñ-
òåìàòèçèðóþò ñóùåñòâóþùèå ìåòîäèêè. Öåëü èññëåäîâàíèÿ çàêëþ÷àåòñÿ â îïðåäåëåíèè ïðèí-
öèïèàëüíûõ ìîäåëåé îöåíêè ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà è âîçìîæíî-
ñòåé èõ ïðàêòè÷åñêîãî ïðèìåíåíèÿ. Â ðàáîòå èñïîëüçîâàíû ðåçóëüòàòû íàó÷íûõ èññëåäîâàíèé,
ýêñïåðòíûå îöåíêè è ïóáëè÷íûå äàííûå ðîññèéñêèõ êîìïàíèé. Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ ìîãóò
áûòü ïðèìåíåíû â êà÷åñòâå îñíîâû äëÿ ðàçðàáîòêè ñèñòåìû âíóòðåííåé êîðïîðàòèâíîé ýôôåê-
òèâíîñòè âî âçàèìîñâÿçè ñ âíåøíèìè öåëÿìè áèçíåñà.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: âíóòðåííèé ìàðêåòèíã, ýôôåêòèâíîñòü ìàðêåòèíãà, óïðàâëåíèå êîíêóðåíòîñ-
ïîñîáíîñòüþ.

Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ:
¨ ñèñòåìàòèçèðîâàíû âèäû ýôôåêòèâíîñòè âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà;

 ̈îïðåäåëåí õàðàêòåð âçàèìîñâÿçè ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà è êîí-
êóðåíòîñïîñîáíîñòè áèçíåñà.

Ââåäåíèå
Öåëåïîëàãàíèå âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà ïî-

çâîëÿåò âûñòðîèòü ñòðàòåãè÷åñêîå âèäåíèå âîç-
ìîæíîñòåé è îãðàíè÷åíèé äàííîé êîíöåïöèè,
ðàçðàáîòàòü ñèñòåìó ìåòîäîâ óïðàâëåí÷åñêîãî
âîçäåéñòâèÿ è îöåíêè èõ ðåçóëüòàòèâíîñòè.

Âíóòðåííèé ìàðêåòèíã îðèåíòèðîâàí êàê
íà âíóòðåííèå, òàê è íà âíåøíèå öåëè. Âíå-
øíèå öåëè âûðàæàþòñÿ â îðèåíòàöèè íà ïî-
òðåáèòåëÿ, íà ðûíîê òðóäà, êîíêóðåíòîñïî-
ñîáíîñòü áèçíåñà. Âíóòðåííèå öåëè îáóñëîâ-
ëåíû öåííîñòíîé è âíóòðèêîðïîðàòèâíîé
îðèåíòàöèåé, íàïðàâëåíû íà ôîðìèðîâàíèå
â ñîòðóäíèêàõ ïðèâåðæåííîñòè ê áðåíäó êîì-
ïàíèè, íà îáåñïå÷åíèå êà÷åñòâà îáñëóæèâà-
íèÿ âíóòðåííèõ ïîòðåáèòåëåé. Ñ îäíîé ñòî-
ðîíû, ðåøàþòñÿ çàäà÷è îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà
òîâàðîâ è óñëóã,  ñ äðóãîé - îñóùåñòâëÿåòñÿ
îïòèìàëüíîå îáåñïå÷åíèå ÷åëîâå÷åñêèìè ðå-
ñóðñàìè. Ïðè ýòîì ïðèíöèïèàëüíî âàæíî ïîä-
÷åðêíóòü îñîáóþ êîîðäèíàöèîííóþ ôóíêöèþ
âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà âî âçàèìîñâÿçè âíóò-
ðåííåé è âíåøíåé äåÿòåëüíîñòè êîìïàíèè.

Â ñåðâèñíûõ îðãàíèçàöèÿõ êà÷åñòâî îá-
ñëóæèâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ ÷àñòüþ ýôôåêòèâíîñòè
ðàáîòû ïåðñîíàëà. Ôàêòè÷åñêè óäîâëåòâîðåí-

íîñòü êëèåíòîâ äîñòèãàåòñÿ çà ñ÷åò ðàáîòû ïåð-
ñîíàëà âî âñåõ òî÷êàõ êîíòàêòà. Ñ òî÷êè çðå-
íèÿ çàêàç÷èêà, èìåííî ñîòðóäíèê ïðåäñòàâëÿ-
åò ôèðìó. Ïîýòîìó ïåðñîíàë âûñòóïàåò îñíîâ-
íûì çâåíîì â öåïî÷êå îáñëóæèâàíèÿ è ïîëó-
÷åíèÿ ïðèáûëè, à óïðàâëåíèå âíóòðåííèì ðûí-
êîì ñòàíîâèòñÿ êëþ÷åâûì ôàêòîðîì â ñîçäà-
íèè è ïîääåðæàíèè êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùå-
ñòâà ñåðâèñíîé îðãàíèçàöèè. Ýòî ãîâîðèò î
òîì, ÷òî âíåøíèé ìàðêåòèíã è âíóòðåííèé
ðûíîê òðóäà äîëæíû áûòü ñâÿçàíû ìåæäó
ñîáîé. Ñðåäè îñíîâíûõ ôóíêöèîíàëüíûõ îá-
ëàñòåé áèçíåñà ìàðêåòèíã è óïðàâëåíèå ïåð-
ñîíàëîì ÿâëÿþòñÿ îñíîâíûìè ñôåðàìè, êîòî-
ðûå âûäâèãàþò ëþäåé íà ïåðåäíèé ïëàí â ñâî-
èõ äèñöèïëèíàðíûõ âîïðîñàõ1. Îáúåäèíåíèå
ìàðêåòèíãà, óïðàâëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêèìè ðåñóð-
ñàìè, óïðàâëåíèÿ èçìåíåíèÿìè, êà÷åñòâîì è
êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòüþ ñîçäàåò öåëîñòíóþ
êàðòèíó ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûõ îòíîøåíèé
ìåæäó êîìïàíèåé è åå ñòåéêõîëäåðàìè.

Ìåòîäû
Èññëåäîâàíèå ïðîâåäåíî ñ èñïîëüçîâà-

íèåì ìåòîäîâ òåîðåòè÷åñêîãî àíàëèçà è îáîá-
ùåíèÿ, ìåòîäîâ è ìåòîäèê îöåíêè ýôôåêòèâ-



Ýêîíîìèêà, îðãàíèçàöèÿ è óïðàâëåíèå îðãàíèçàöèÿìè, îòðàñëÿìè, êîìïëåêñàìè
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íîñòè âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà, ïðåäëîæåí-
íûõ â íàó÷íî-èññëåäîâàòåëüñêèõ ðàáîòàõ ðîñ-
ñèéñêèõ è çàðóáåæíûõ àâòîðîâ. Àíàëèç êîð-
ïîðàòèâíîé ïîëèòèêè â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ
ïåðñîíàëîì îñíîâàí íà äàííûõ îò÷åòîâ îá
óñòîé÷èâîì ðàçâèòèè 20 êîìïàíèé, ïðåäñòàâ-
ëÿþùèõ êðóïíûé áèçíåñ â Ðîññèè.

Ðåçóëüòàòû
Ñóùåñòâóþò ðàçëè÷íûå ïîäõîäû ê îöåí-

êå ýôôåêòèâíîñòè âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà.
Îáùåòåîðåòè÷åñêèé ïîäõîä ðàññìàòðèâàåò
ýôôåêòèâíîñòü êàê ðåçóëüòàòèâíîñòü ïðîöåñ-
ñà, îïåðàöèè, ïðîåêòà; êàê îòíîøåíèå ýôôåê-
òà, ðåçóëüòàòà ê çàòðàòàì, îáóñëîâèâøèì åãî
ïîëó÷åíèå.

Ýôôåêòèâíîñòü âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà
ìîæåò ÿâëÿòüñÿ õàðàêòåðèñòèêîé ïðîòåêàíèÿ
ïðîöåññîâ âçàèìîäåéñòâèÿ ÷åëîâå÷åñêîãî òðó-
äà è ñðåäñòâ ïðîèçâîäñòâà, ðåçóëüòàòèâíîñ-
òè îáìåííûõ ïðîöåññîâ, ïîêàçàòåëåì óðîâíÿ
óäîâëåòâîðåííîñòè è óñòîé÷èâîñòè ðàçâèòèÿ.

Ïðîèçâåäåì èíòåðïðåòàöèþ èçâåñòíûõ
íàóêå âèäîâ ýôôåêòèâíîñòè2 äëÿ êîíöåïöèè
âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà (òàáë. 1).

Îáçîð íàó÷íûõ èññëåäîâàíèé, ýêñïåðò-
íûõ ìíåíèé è òåìàòè÷åñêèõ ïóáëèêàöèé ïî-
êàçàë, ÷òî îïûò îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè âíóò-
ðåííåãî ìàðêåòèíãà ðîññèéñêèìè êîìïàíèÿ-
ìè íå áîãàò. Êàê ïðàâèëî, àêöåíò äåëàåòñÿ íà
îöåíêå ðåçóëüòàòèâíîñòè ìàðêåòèíãà ïåðñî-
íàëà. Òàê êàê ìàðêåòèíã ïåðñîíàëà âõîäèò â
êîíöåïöèþ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà, òàêàÿ
îöåíêà ÿâëÿåòñÿ âàæíîé ñîñòàâëÿþùåé, îä-
íàêî íå ïîëíîé. Îáúåêòîì èññëåäîâàíèÿ âû-
ñòóïàþò ïåðñîíàë êàê âíóòðåííèé êëèåíò è
åãî âîâëå÷åííîñòü âî âíóòðèêîðïîðàòèâíûå
ïðîöåññû è âî âçàèìîäåéñòâèå ñî ñòåéêõîë-
äåðàìè êîìïàíèè.

Ðàñïðîñòðàíåííîé ïðàêòèêîé ÿâëÿåòñÿ
èñïîëüçîâàíèå SLA (Service Level Agreement)
äëÿ âíóòðåííåãî êëèåíòà. Åãî ãëàâíàÿ çàäà÷à -
îïðåäåëåíèå ïàðàìåòðîâ êà÷åñòâà âíóòðåííèõ
óñëóã è ðàñïðåäåëåíèå îòâåòñòâåííîñòè çà åãî
îáåñïå÷åíèå. Ìåòîäèêà SLA ïðèøëà èç ITIL/
ITSM, íî ïîëó÷èëà ðàçâèòèå è äëÿ âíóòðè-
êîðïîðàòèâíûõ îáðàçîâàòåëüíûõ, ñîöèàëüíî-
áûòîâûõ, ëîãèñòè÷åñêèõ è äðóãèõ ñåðâèñîâ.
Íà åå îñíîâå èñïîëüçóþò ïîêàçàòåëè îöåíêè
èñïîëíåíèÿ îáÿçàòåëüñòâ óñëóã. Íàïðèìåð,

Òàáëèöà 1
Ýôôåêòèâíîñòü âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà

Âèä ýôôåêòèâíîñòè Ïîêàçàòåëè
Ýôôåêòèâíîñòü ïðîöåññà Äîëÿ çàòðàò íà ìàðêåòèíã â ñåáåñòîèìîñòè ïðîäóêöèè è óñëóã

(â òîì ÷èñëå çàòðàò íà îïëàòó òðóäà ïåðñîíàëà, âûïîëíÿþùåãî
ìàðêåòèíãîâûå ôóíêöèè)

Ýôôåêòèâíîñòü
êàê óäîâëåòâîðåííîñòü
ôóíêöèîíèðîâàíèåì ñèñòåìû

- Óäîâëåòâîðåííîñòü, ëîÿëüíîñòü ïåðñîíàëà
- Ëîÿëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé, îáóñëîâëåííàÿ ëîÿëüíîñòüþ ïåðñî-
íàëà
- Óäîâëåòâîðåííîñòü, ëîÿëüíîñòü ñòåéêõîëäåðîâ
- Âîâëå÷åííîñòü ñîòðóäíèêîâ â öåííîñòè áðåíäà

Ýôôåêòèâíîñòü
êàê óñòîé÷èâîñòü ðàçâèòèÿ
ñèñòåìû

- Ñïîñîáíîñòü ñîõðàíåíèÿ âçàèìîäåéñòâèé ïðè èçìåíåíèè óñëîâèé
âíåøíåé è âíóòðåííåé ñðåäû (â ïåðâóþ î÷åðåäü âíóòðåííèõ âçàè-
ìîäåéñòâèé)
- Öåëîñòíîñòü ñèñòåìû, îòñóòñòâèå óïðàâëåí÷åñêèõ "ðàçðûâîâ"
- Ïðèâëåêàòåëüíîñòü êîìïàíèè è ðàáîòû äëÿ ñîòðóäíèêîâ
- Ñïîñîáíîñòü âîñïðîèçâîäèòü ñïðîñ ïðè èçìåíåíèè êîíúþíêòóðû
ðûíêà

Ýôôåêòèâíîñòü ïîëó÷åííîãî
ðåçóëüòàòà

- Ðåíòàáåëüíîñòü èíâåñòèöèé â ìàðêåòèíã (ROMI)
- Ïîêàçàòåëü ÷èñòîé ïðèáûëè îò ìàðêåòèíãà

Ýôôåêòèâíîñòü âûïîëíåíèÿ
ïëàíîâ è öåëåâûõ ïîêàçàòåëåé

Îòíîøåíèå ïëàíîâîãî/öåëåâîãî ïîêàçàòåëÿ ê ôàêòè÷åñêîìó

Ýôôåêòèâíîñòü êàê ñîîòíîøåíèå
ôàêòè÷åñêè äîñòèãíóòîãî óðîâíÿ
ñ ïîòåíöèàëüíî âîçìîæíûì

- Ìàðêåòèíãîâûé ïîòåíöèàë ôèðìû (îáùèé ïîêàçàòåëü)
- Âîâëå÷åííîñòü ïåðñîíàëà â ðàáî÷èé ïðîöåññ è ðåøåíèå êîðïîðà-
òèâíûõ çàäà÷

Ýôôåêòèâíîñòü ñðåäû - Ýôôåêòèâíîñòü èíôîðìàöèîííî-êîììóíèêàöèîííûõ ïðîöåññîâ
- Îáåñïå÷åííîñòü ðàáî÷èõ ìåñò
- Êà÷åñòâî âíóòðåííèõ ñåðâèñîâ



54

Âåñòíèê Ñàìàðñêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ýêîíîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà. 2020. № 7 (189)

îòíîøåíèå êîëè÷åñòâà èñïîëíåííûõ çàÿâîê
ïî óñëóãå â ñðîê ê îáùåìó ÷èñëó çàÿâîê. Ïî-
äîáíûå çàäà÷è ðåøàåò ïîêàçàòåëü îöåíêè
êà÷åñòâà óñëóãè ñ òî÷êè çðåíèÿ âíóòðåííåãî
êëèåíòà CSI (Customer Satisfaction Index).
Ìîæåò ðàññ÷èòûâàòüñÿ êàê îòíîøåíèå êîëè-
÷åñòâà ïîëîæèòåëüíî îöåíåííûõ çàÿâîê íà
óñëóãè ê îáùåìó ÷èñëó çàÿâîê. Èíòåãðàëü-
íûé CSI - ñðåäíÿÿ îöåíêà ïî èñïîëíåííûì
ðàáîòàì çà îïðåäåëåííûé ïåðèîä.

Äëÿ îöåíêè ëîÿëüíîñòè ïåðñîíàëà èñïîëü-
çóåòñÿ ÷èñòûé èíäåêñ ïîääåðæêè ñîòðóäíè-
êîâ eNPS (employee Net Promotion Score),
ìåòîäèêà ðàñ÷åòà êîòîðîãî âçÿòà èç ìåòîäè-
êè ðàñ÷åòà NPS (Net Promotion Score), âïåð-
âûå ïðåäëîæåííîé Ô. Ðàéõåëüäîì â 2003 ã.
Èçìåðåíèå èíäåêñà ëîÿëüíîñòè eNPS âêëþ-
÷àåò â ñåáÿ íåñêîëüêî ýòàïîâ. Îñíîâíîé âîï-
ðîñ, êîòîðûé çàäàþò ñîòðóäíèêàì: “Êàêîâà
âåðîÿòíîñòü òîãî, ÷òî Âû ïîðåêîìåíäóåòå
êîìïàíèþ â êà÷åñòâå ìåñòà ðàáîòû ñâîèì
äðóçüÿì è çíàêîìûì?”. ×àñòî îí ñîïðîâîæ-
äàåòñÿ äîïîëíèòåëüíûìè îòêðûòûìè âîïðî-
ñàìè, ïîçâîëÿþùèìè ñîòðóäíèêàì âûñêàçàòü
ñâîå ìíåíèå ïî ïîâîäó îöåíêè è âîçìîæíûõ
óëó÷øåíèé, íàïðèìåð, òàêèìè: “Â ÷åì ïðè÷è-
íû äàííîé Âàìè îöåíêè?” èëè “×òî áû Âû
ïðåäëîæèëè óëó÷øèòü â êîìïàíèè?” è ò.ï. Ýòè
âîïðîñû íå ÿâëÿþòñÿ îáÿçàòåëüíûìè, íî
èìåííî îíè ïîçâîëÿþò ïîíÿòü, ÷òî êîíêðåò-
íî íå óñòðàèâàåò ñîòðóäíèêîâ, è íà÷èíàòü
ðàáîòó â äàííîì íàïðàâëåíèè.

Äëÿ èçìåðåíèÿ ëîÿëüíîñòè ïåðñîíàëà
òàêæå ïðèìåíÿþò ìåòîä OCQ (Organizational
Commitment Questionnaire), ïðåäëîæåííûé
Ð. Ìàóäååì, Ð. Ñòèèðñîì è Ë. Ïîðòåðîì3. Ïî-
ñðåäñòâîì ñïåöèàëüíî îðãàíèçîâàííîãî îï-
ðîñà ñîòðóäíèêîâ ñ ðàíæèðîâàíèåì îòâåòîâ
ïî 6-áàëëüíîé øêàëå îò “ñîâåðøåííî íå ñî-
ãëàñåí” äî “ñîâåðøåííî ñîãëàñåí” èññëåäó-
åòñÿ îðãàíèçàöèîííàÿ ëîÿëüíîñòü ïåðñîíà-
ëà. Àêöåíò äåëàåòñÿ íà óñòàíîâî÷íîé ëîÿëü-
íîñòè ÷åðåç îöåíêó æåëàíèÿ ñîòðóäíèêà îñ-
òàâàòüñÿ ÷ëåíîì îðãàíèçàöèè è ïðèëàãàòü ìàê-
ñèìàëüíûå óñèëèÿ â èíòåðåñàõ îðãàíèçàöèè.
Ó÷èòûâàåòñÿ ñòåïåíü ïðèíÿòèÿ öåííîñòåé îðãà-
íèçàöèè/áðåíäà. Îöåíèâàåòñÿ òàêæå ïîâåäåí-
÷åñêàÿ ëîÿëüíîñòü, âûðàæàþùàÿñÿ â õàðàê-
òåðå äåéñòâèé ñîòðóäíèêà ñ ìîìåíòà ïîñòóï-
ëåíèÿ íà ðàáîòó è íà ïðîòÿæåíèè âñåãî âðå-
ìåíè ðàáîòû â îðãàíèçàöèè. Àíàëèç ïîëó-
÷åííûõ äàííûõ ïðîâîäèòñÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ

ðàçëè÷íûìè ïàðàìåòðàìè âíóòðèîðãàíèçàöè-
îííîãî ñåãìåíòèðîâàíèÿ. Ïåðñïåêòèâíûì íà-
ïðàâëåíèåì ðàçâèòèÿ äàííîãî ïîäõîäà ìîãóò
ÿâèòüñÿ ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ, ïîäòâåð-
æäàþùèå ãèïîòåçó ïîëîæèòåëüíîãî âëèÿíèÿ
âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà íà ýôôåêòèâíóþ
îðãàíèçàöèîííóþ ïðèâåðæåííîñòü4.

Îòäåëüíûìè ðîññèéñêèìè êîìïàíèÿìè
ðàññ÷èòûâàåòñÿ èíäåêñ âîâëå÷åííîñòè, âêëþ-
÷àþùèé èíòåãðàëüíóþ îöåíêó ïî ñëåäóþùèì
óòâåðæäåíèÿì:  1)  ÿ  ãîðæóñü  òåì,  ÷òî  ðàáî-
òàþ â êîìïàíèè; 2) ÿ ìîòèâèðîâàí áðàòüñÿ çà
ðàáîòó, êîòîðàÿ âûõîäèò çà ðàìêè ìîèõ îôè-
öèàëüíûõ îáÿçàííîñòåé; 3) ÿ ðåêîìåíäóþ
êîìïàíèþ äðóçüÿì è çíàêîìûì â êà÷åñòâå
ìåñòà  ðàáîòû;  4)  ìíå  íðàâèòñÿ  ðàáîòàòü  â
êîìïàíèè èç-çà êîðïîðàòèâíîé êóëüòóðû è
êîìôîðòíîé ðàáî÷åé ñðåäû.

Â ðîññèéñêîé ïðàêòèêå äîëÿ êîìïàíèé,
àíàëèçèðóþùèõ óäîâëåòâîðåííîñòü èëè
ëîÿëüíîñòü âíóòðåííèõ êëèåíòîâ, îñòàåòñÿ íå-
çíà÷èòåëüíîé. Ïî íàøèì îöåíêàì, èç ÷èñëà
ïðåäñòàâèòåëåé  êðóïíîãî  áèçíåñà  35%  èñ-
ïîëüçóþò òå èëè èíûå ïîêàçàòåëè, ïðè÷åì
ëèäèðóþùåé ÿâëÿåòñÿ òåëåêîììóíèêàöèîííàÿ
îòðàñëü (òàáë. 2). Â âûáîðêó áûëè âêëþ÷åíû
20 êðóïíåéøèõ ðîññèéñêèõ êîìïàíèé, ñðåäè
êîòîðûõ äîáûâàþùèå, îáðàáàòûâàþùèå, õè-
ìè÷åñêèå, ìåòàëëóðãè÷åñêèå, òåëåêîììóíèêà-
öèîííûå êîìïàíèè, áàíêè.

Ý.Â. Íîâàòîðîâ ïîä÷åðêèâàåò âàæíîñòü
àóäèòà âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà, ÿâëÿþùåãî-
ñÿ âàæíîé ñîñòàâíîé ÷àñòüþ ïðîöåññà óïðàâ-
ëåíèÿ ìàðêåòèíãîì5. Îäíàêî, âûäåëÿÿ çíà-
÷èòåëüíûå ñëîæíîñòè ïðîâåäåíèÿ àóäèòà òðà-
äèöèîííûìè ñðåäñòâàìè, îí ïðåäëàãàåò àëü-
òåðíàòèâíûé ïîäõîä - ïðèìåíåíèå ìàòðèöû
“âàæíîñòü - èñïîëíåíèå” (importance -
performance analysis). Ìàòðèöà ìîæåò áûòü
äîïîëíåíà òåîðèåé ìîòèâàöèè òðóäà Ô. Õåðö-
áåðãà, Á. Ìîñíåðà è äðóãèõ àâòîðîâ. Êëàññè-
÷åñêàÿ äâóõôàêòîðíàÿ òåîðèÿ âûäåëÿåò äâå
ãðóïïû ôàêòîðîâ ìîòèâàöèè è óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ïåðñîíàëà: íåïîñðåäñòâåííî ôàêòîðû
è ìîòèâàöèè è ôàêòîðû ãèãèåíû. Íà îñíîâå
àíêåòèðîâàíèÿ ïåðñîíàëà âûÿâëÿþò íàèáîëåå
âàæíûå àòðèáóòû òðóäà (èñïîëüçóåòñÿ òðà-
äèöèîííàÿ 5-áàëëüíàÿ øêàëà) è îöåíêó óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè ñîòðóäíèêîâ ïî êàæäîìó èç
òåõ æå àòðèáóòîâ. Ïî àòðèáóòàì îáåèõ êàòå-
ãîðèé “âàæíîñòü” è “èñïîëíåíèå” îïðåäåëÿ-
þò ñðåäíèé áàëë îöåíêè, ïîñëå ÷åãî ñîñòàâ-
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ëÿþò îäíîèìåííóþ ìàòðèöó ñ ÷åòûðüìÿ êâàä-
ðàíòàìè: “íèçêèé ïðèîðèòåò”, “âîçìîæíàÿ
ïåðåîöåíêà”, “óñïåøíûé ðåçóëüòàò”, “ñîñðå-
äîòî÷èòüñÿ íà ýòîì” - äëÿ äàëüíåéøåãî àíà-
ëèçà è ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé.

Ò. Àìáëåð â ñâîåì èññëåäîâàíèè “Ìàð-
êåòèíã è ôèíàíñîâûé ðåçóëüòàò” ïðåäëàãàåò
îöåíèâàòü ýôôåêòèâíîñòü âíóòðåííåãî ìàð-
êåòèíãà ñ ïîìîùüþ ìåòðèê6. Ó÷åíûé îñíîâû-
âàåòñÿ íà îïûòå êîíñàëòèíãîâîé ôèðìû ïî
âîïðîñàì ñòðàòåãè÷åñêîãî ìàðêåòèíãà (MCA),
êîòîðûé ïîêàçûâàåò íåîáõîäèìîñòü ïðèìå-
íåíèÿ èíäèêàòîðîâ “âîâëå÷åíèÿ” ñîòðóäíè-
êîâ. Ñðåäè íàèáîëåå ÷àñòî èñïîëüçóåìûõ â
ïðàêòèêå: ìåòðèêè ïðåäàííîñòè êîðïîðàòèâ-
íûì öåëÿì, ïîíèìàíèå è ðàçäåëåíèå öåííîñ-
òè áðåíäà. Ò. Àìáëåð îòìå÷àåò, ÷òî “âîâëå-
÷åíèå” ñîòðóäíèêîâ ìîæíî ðàññìàòðèâàòü ñ
ðàçíûõ òî÷åê çðåíèÿ. Â òàáë. 3 ïðåäñòàâëå-
íû ïðèìåðû èíäèêàòîðîâ äëÿ îöåíêè ñòåïå-
íè âîâëå÷åíèÿ ïåðñîíàëà.

Èíòåëëåêòóàëüíûå èíäèêàòîðû âêëþ÷àþò
âîçìîæíîñòè îöåíêè ïîíèìàíèÿ, îñîçíàíèÿ,
ïîääåðæêè ïåðñîíàëîì öåëåé, íàìåðåíèé,
íàïðàâëåíèé ðàçâèòèÿ îðãàíèçàöèè. Ýìîöè-
îíàëüíûå èíäèêàòîðû îòðàæàþò îáùèå ÷óâ-

ñòâà, íàäåæäû, êóëüòóðíûå öåííîñòè ïåðñî-
íàëà, ñîáñòâåííèêîâ/òîï-ìåíåäæåðîâ êîìïà-
íèé. Ò. Àìáëåð äîïîëíÿåò ýòè ìåòðèêè ðàñ-
øèðåííûì ïåðå÷íåì, êóäà âõîäÿò: îñâåäîì-
ëåííîñòü î öåëÿõ êîìïàíèè, ïðåäàííîñòü ïî
îòíîøåíèþ ê öåëÿì, æàæäà ïîçíàíèÿ, ïðàâî
íà îøèáêó, îòíîñèòåëüíîå óäîâëåòâîðåíèå
ñëóæàùèõ, áëàãîïðèÿòíîå îòíîøåíèå ïîêó-
ïàòåëåé ê ñîâîêóïíîìó áðåíäó è äð.7

Ïðè îöåíêå ýôôåêòèâíîñòè âíóòðåííåãî
ìàðêåòèíãà âàæíûì àñïåêòîì ÿâëÿåòñÿ óñòà-
íîâëåíèå åãî ñâÿçè ñ âíåøíèì ìàðêåòèíãîì
êîìïàíèè è åå êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòüþ íà
ðûíêå. Íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííàÿ ãèïîòåçà
òàêîãî èññëåäîâàíèÿ: ëîÿëüíîñòü âíóòðåííå-
ãî ïîòðåáèòåëÿ ÿâëÿåòñÿ ïðåäïîñûëêîé ôîð-
ìèðîâàíèÿ ëîÿëüíîñòè âíåøíåãî ïîòðåáèòå-
ëÿ. Ýòîìó ñïîñîáñòâóþò è ïñèõîëîãè÷åñêèå è
ýêîíîìè÷åñêèå ôàêòîðû. Ñîãëàñíî èññëåäî-
âàíèÿì8, óäîâëåòâîðåííîñòü ïåðñîíàëà íàïðÿ-
ìóþ âëèÿåò íà êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñ-
ëóã, ýôôåêòèâíîñòü âíóòðèîðãàíèçàöèîííîé
äåÿòåëüíîñòè, âîçìîæíîñòè îïòèìèçàöèè öå-
ïî÷êè ñîçäàíèÿ öåííîñòè òîâàðà è, êàê ñëåä-
ñòâèå, íà ýôôåêòèâíîñòü ïîëó÷åííîãî ðåçóëü-
òàòà.

Òàáëèöà 2
Êðèòåðèè è ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè, îöåíèâàåìûå êðóïíûì áèçíåñîì

Êðèòåðèé ýôôåêòèâíîñòè Ïîêàçàòåëè Êîìïàíèè
Óäîâëåòâîðåííîñòü
âíóòðåííåãî çàêàç÷èêà

Happy Index - îáúåäèíåííîå ìíîæåñòâî
ëîÿëüíûõ è âîâëå÷åííûõ ñîòðóäíèêîâ

ÌÒÑ

CSI ÌåãàÔîí
Âîâëå÷åííîñòü ñîòðóäíèêîâ Èíäåêñ âîâëå÷åííîñòè Ðîñòåëåêîì

Ñáåðáàíê
Íîðíèêåëü

Ïîêàçàòåëü âîâëå÷åííîñòè ïî ìåòîäó AON
Hewitt

Ñåâåðñòàëü

Ëîÿëüíîñòü ñîòðóäíèêîâ Èíäåêñ ëîÿëüíîñòè Ôîñàãðî

Òàáëèöà 3
Èíäèêàòîðû âîâëå÷åíèÿ ïåðñîíàëà

Èíòåëëåêòóàëüíûå èíäèêàòîðû Ýìîöèîíàëüíûå èíäèêàòîðû
ß ïîíèìàþ, ÷òî ÿ äîëæåí äåëàòü íà ñâîåì ðàáî-
÷åì ìåñòå, ÷òîáû ïîääåðæàòü íàìåðåíèÿ è öåëè
îðãàíèçàöèè

ß ÷óâñòâóþ, ÷òî èãðàþ âàæíóþ ðîëü â óäîâëå-
òâîðåíèè ïîòðåáíîñòåé íàøèõ ïîêóïàòåëåé

Ó ìåíÿ åñòü çíàíèÿ/íàâûêè, ÷òîáû âûïîëíÿòü
ìîþ ðàáîòó â èçâåñòíîé ìåðå êàê ïîääåðæèâà-
þùóþ öåëè îðãàíèçàöèè

Êóëüòóðà ìîåé îðãàíèçàöèè ïîîùðÿåò ìåíÿ ðà-
áîòàòü íîâàòîðñêè

ß ìîãó âèäåòü, êàê âûïîëíåíèå ìíîþ ðàáîòû
âëèÿåò íà óñïåõè ìîåé îðãàíèçàöèè

ß âîçëàãàþ íàäåæäû íà âèäåíèå ìîåé îðãàíèçà-
öèåé áóäóùåãî

Ó ìåíÿ åñòü ÿñíîå ïîíèìàíèå "âèäåíèÿ" ìîåé
îðãàíèçàöèè è íàïðàâëåíèÿ åå ðàçâèòèÿ

Ìîè âçãëÿäû è ó÷àñòèå îöåíåíû ìîåé îðãàíèçà-
öèåé
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Äëÿ îöåíêè âçàèìîñâÿçè âíóòðåííåãî è
âíåøíåãî ìàðêåòèíãà êîìïàíèè Ñ.Â. Êîìàðîâ
è À.Ñ. Ãðèãîðüåâà ïðåäëàãàþò âîçìîæíîñòü
ýìïèðè÷åñêîãî èññëåäîâàíèÿ:

1) ñòåïåíè çàâèñèìîñòè ìåæäó èíäåêñîì
ëîÿëüíîñòè ðàáîòíèêîâ ê êîìïàíèè è èíäåê-
ñîì ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè (óäîâëåòâî-
ðåííîñòè);

2) ñòåïåíè çàâèñèìîñòè ìåæäó âíóòðåí-
íåé ëîÿëüíîñòüþ ðàáîòíèêîâ è ïîêàçàòåëÿ-
ìè ýêîíîìè÷åñêîé ýôôåêòèâíîñòè.

Òàêæå ðàññìàòðèâàåòñÿ öåëåñîîáðàçíîñòü
îöåíêè êîýôôèöèåíòà óäåðæàíèÿ êëèåíòîâ
è “ïîæèçíåííîé äîõîäíîñòè êëèåíòà” è ñòå-
ïåíè âëèÿíèÿ ïîêàçàòåëåé íà ðåíòàáåëüíîñòü
ïðîäàæ, ðåíòàáåëüíîñòü ìàðêåòèíãà (ROMI),
îáùóþ äîõîäíîñòü áèçíåñà.

Ïîìèìî îïèñàííûõ ïîäõîäîâ ïðåäñòàâ-
ëÿåò èíòåðåñ îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè âíóòðåí-
íåãî ìàðêåòèíãà ÷åðåç îöåíêó óñòîé÷èâîñòè
ðàçâèòèÿ ñèñòåìû, à èìåííî - âûÿâëåíèå óï-
ðàâëåí÷åñêèõ “ðàçðûâîâ”9. GAP-àíàëèç ïðî-
âîäèòñÿ ñîãëàñíî ñõåìå “òðåóãîëüíîé” ìî-
äåëè ìàðêåòèíãà óñëóã Ô. Êîòëåðà: “ôèðìà -
ïåðñîíàë - ïîòðåáèòåëè”.

Óñòîé÷èâîå ðàçâèòèå êîìïàíèè òðåáóåò
ïðèâåäåíèÿ â ñîîòâåòñòâèå äåêëàðèðóåìûõ,
ðàçäåëÿåìûõ è âîñïðèíèìàåìûõ öåííîñòåé
áðåíäà. Ñîîòâåòñòâåííî, ôàêòîðû ñíèæåíèÿ
ýôôåêòèâíîñòè îáóñëîâëåíû íàëè÷èåì íåñî-
îòâåòñòâèé:

1) ìåæäó äåêëàðèðóåìûìè ñîáñòâåííè-
êàìè/òîï-ìåíåäæåðàìè êîìïàíèé öåííîñòÿ-
ìè áðåíäà è öåííîñòÿìè, ðàçäåëÿåìûìè ñî-
òðóäíèêàìè;

2) ìåæäó äåêëàðèðóåìûìè ñîáñòâåííè-
êàìè/òîï-ìåíåäæåðàìè êîìïàíèé öåííîñòÿ-
ìè áðåíäà è öåííîñòÿìè, âîñïðèíèìàåìûìè
ïîòðåáèòåëÿìè;

3) ìåæäó ðàçäåëÿåìûìè ñîòðóäíèêàìè
öåííîñòÿìè áðåíäà è öåííîñòÿìè, âîñïðèíè-
ìàåìûìè ïîòðåáèòåëÿìè.

À.Í. Ñòàðèêîâà ðàññìàòðèâàåò âîçìîæ-
íîñòü èññëåäîâàíèÿ âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà
íà îñíîâå ðàñ÷åòà îáîáùåííîãî óíèâåðñàëü-
íîãî ïîêàçàòåëÿ âíóòðèîðãàíèçàöèîííîé ñðå-
äû10. Â èíòåãðèðîâàííóþ îöåíêó öåëåñîîá-
ðàçíî âêëþ÷àòü ñëåäóþùèå àòðèáóòû ïðèñóò-
ñòâèÿ è ýôôåêòèâíîñòè: ìèññèÿ è öåííîñòü
áðåíäà; êîðïîðàòèâíàÿ ñòðàòåãèÿ (â òîì ÷èñ-
ëå ìàðêåòèíãîâàÿ ñòðàòåãèÿ, ñòðàòåãèÿ ïîçè-
öèîíèðîâàíèÿ êîìïàíèè íà ðûíêå); ïðîèçâîä-

ñòâåííûå è ñåðâèñíûå ïðîöåññû (ñîîòâåòñòâó-
åò ýëåìåíòó process ìàðêåòèíãîâîãî ìèêñà
7P); êà÷åñòâî ïðîöåññîâ, òîâàðîâ, óñëóã; ìàð-
êåòèíãîâàÿ èíôîðìàöèîííàÿ ñèñòåìà è âíóò-
ðèôèðìåííûå êîììóíèêàöèè; êàäðîâàÿ ñòðà-
òåãèÿ; âçàèìîñâÿçü âíóòðåííåãî è âíåøíåãî
ìàðêåòèíãà; ìàðêåòèíã âçàèìîäåéñòâèÿ.

Òàêèì îáðàçîì, íà äàííûé ìîìåíò ñóùå-
ñòâóåò íåñêîëüêî ìåòîäè÷åñêèõ ïîäõîäîâ ê
îöåíêå ýôôåêòèâíîñòè ìàðêåòèíãà. Íàó÷íû-
ìè èññëåäîâàíèÿìè äîêàçàíî íàëè÷èå âçàè-
ìîñâÿçè ìåæäó ëîÿëüíîñòüþ âíóòðåííåãî çà-
êàç÷èêà, ëîÿëüíîñòüþ ïîòðåáèòåëåé è êîíêó-
ðåíòíûìè ïîçèöèÿìè áèçíåñà. Îäíàêî íåîá-
õîäèìû ýìïèðè÷åñêèå èññëåäîâàíèÿ, êîòîðûå
ïîçâîëÿò îöåíèòü ñòåïåíü âëèÿíèÿ âíóòðåí-
íåãî ìàðêåòèíãà íà êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü
áèçíåñà.

Îáñóæäåíèå
Ïî ðåçóëüòàòàì îäíîãî èç íàèáîëåå çíà-

êîâûõ èññëåäîâàíèé, ïðîâåäåííûõ îêîëî
10 ëåò íàçàä, îïûò ñîòðóäíèêîâ èìååò íåïîñ-
ðåäñòâåííîå îòíîøåíèå ê ñòåïåíè óäîâëåò-
âîðåííîñòè êëèåíòîâ. Êîãäà ñîòðóäíèêè ñ÷à-
ñòëèâû, îíè ðàçðàáàòûâàþò áîëåå êà÷åñòâåí-
íûå ïðîäóêòû, àêòèâíåå ó÷àñòâóþò â èííîâà-
öèîííîé äåÿòåëüíîñòè è óäåëÿþò áîëüøå âíè-
ìàíèÿ êëèåíòàì.

Ñ ýêîíîìè÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ, íåîáõî-
äèìîñòü âîâëå÷åíèÿ ñîòðóäíèêîâ âîçðàñòàåò
â ñèëó ñóùåñòâåííîé òðàíñôîðìàöèè áèçíåñ-
ìîäåëåé. Ïî ìåðå òîãî êàê êîìïàíèè íàïðàâ-
ëÿþò óñèëèÿ íà ðàçðàáîòêó öèôðîâûõ ïëàò-
ôîðì äëÿ ðåàëèçàöèè ñâîèõ ïðåäëîæåíèé,
îñíîâíîé óñïåõ áèçíåñà âñå áîëüøå çàâèñèò
îò êà÷åñòâåííîãî îêàçàíèÿ óñëóã11.

Îáçîð àêòóàëüíûõ èññëåäîâàíèé, ïðîâå-
äåííûõ çà ïîñëåäíèå 5 ëåò, íå îïðîâåðãàåò
ýòè ðåçóëüòàòû. Íàîáîðîò, ïîêàçûâàåò âñå
âîçðàñòàþùóþ àêòóàëüíîñòü êîíöåïöèè âíóò-
ðåííåãî ìàðêåòèíãà, íåîáõîäèìîñòü ðàçâèòèÿ
ìàðêåòèíãîâîãî èíñòðóìåíòàðèÿ è ðàñøèðå-
íèÿ ãðàíèö åãî ïðèìåíåíèÿ íà âíåøíåì è
âíóòðåííåì ðûíêàõ. Ýòî îòêðûâàåò íîâûå ïåð-
ñïåêòèâû óïðàâëåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñ-
òüþ áèçíåñà íà îñíîâå äîëãîñðî÷íûõ ñòðà-
òåãèé ìàðêåòèíãà îòíîøåíèé. Âàæíà îñîçíàí-
íàÿ âîâëå÷åííîñòü ñòåéêõîëäåðîâ â öåïî÷êó
ñîçäàíèÿ öåííîñòè, â ïåðâóþ î÷åðåäü ñîòðóä-
íèêîâ êîìïàíèè. Íåñìîòðÿ íà ñòðåìèòåëüíîå
ïðîíèêíîâåíèå öèôðîâûõ òåõíîëîãèé â áèç-
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íåñ, ëþäè èãðàþò âàæíåéøóþ ðîëü â îáåñ-
ïå÷åíèè êà÷åñòâà ñåðâèñà, îáëàäàþò óíèêàëü-
íûì òâîð÷åñêèì è èíòåëëåêòóàëüíûì ïîòåí-
öèàëîì. Ýòî ïðèîáðåòàåò îñîáîå çíà÷åíèå â
óñëîâèÿõ ôîðìèðîâàíèÿ ñîöèàëüíî îòâåò-
ñòâåííîãî áèçíåñà, ñèëà êîòîðîãî çàêëþ÷à-
åòñÿ â åãî ñïîñîáíîñòè ïî-÷åëîâå÷åñêè îòíî-
ñèòüñÿ ê ëþáîìó àñïåêòó äåÿòåëüíîñòè è äà-
âàòü ëþäÿì âîçìîæíîñòü ïðîäóêòèâíî ðàáî-
òàòü ñ òåõíîëîãèÿìè è ñîçäàâàòü öåííîñòü äëÿ
ñåáÿ ñàìèõ, ñâîèõ îðãàíèçàöèé è îáùåñòâà
íà äîëãèå ãîäû âïåðåä12.

Çàêëþ÷åíèå
Îáçîð íàó÷íûõ ïóáëèêàöèé, ýêñïåðòíûõ

ìíåíèé è ðåçóëüòàòû íàøèõ èññëåäîâàíèé
ïîêàçàëè, ÷òî ïðîöåññ âíåäðåíèÿ êîíöåïöèè
âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà ðîññèéñêèìè êîìïà-
íèÿìè íàõîäèòñÿ íà íà÷àëüíîì ýòàïå. Â áîëü-
øåé ñòåïåíè èñïîëüçóþòñÿ èíñòðóìåíòû ìàð-
êåòèíãà ïåðñîíàëà, à èìåííî, ïðîâîäèòñÿ îöåí-
êà óäîâëåòâîðåííîñòè âíóòðåííåãî çàêàç÷èêà,
âîâëå÷åííîñòè è ëîÿëüíîñòè ñîòðóäíèêîâ.
Òðåáóåò ìåòîäîëîãè÷åñêîé ïðîðàáîòêè âèäå-
íèå êîìïëåêñà ìàðêåòèíãà, îðèåíòèðîâàííîãî
íà âíóòðåííåãî êëèåíòà, âîïðîñû ñåãìåíòàöèè
âíóòðåííåãî ðûíêà. Äëÿ îöåíêè ýôôåêòèâíî-
ñòè âíóòðåííåãî ìàðêåòèíãà öåëåñîîáðàçíî
ïðèìåíÿòü ðàçíûå ïîäõîäû. Îíè ìîãóò îòðà-
æàòü ðåçóëüòàòèâíîñòü ïðîöåññíîãî óïðàâëå-
íèÿ, îáåñïå÷åíèÿ öåëåâûõ ïîêàçàòåëåé, ôè-
íàíñîâóþ è ðûíî÷íóþ óñòîé÷èâîñòü è êîíêó-
ðåíòîñïîñîáíîñòü áèçíåñà. Ïðè ýòîì âàæíåé-
øåé çàäà÷åé îñòàåòñÿ îáåñïå÷åíèå âçàèìîñâÿçè
ìåæäó âíóòðåííèì è âíåøíèì ìàðêåòèíãîì â
äîñòèæåíèè öåëåé è çàäà÷ áèçíåñà.
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