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ITIpegmet. CoBpeMeHHOE pa3BuTHe G13HECA B YCIOBUSX OGBICTPbIX M3MEHEHMIT HA PhIHKAX, TPUMEHEHMSI
CKBO3HBIX (P POBBIX TEXHOIOTMI TPEGYET HOBOTO ITO/IX0/Ia B OTHOIIEHMUSIX C IIOTPEOUTENISIMU U KITMEH-
TaMM, HOBBIX CIIOCOO0B KOMMYHMKAIIVI C HUMU. DTO aKTyaIM3UPYyeT U3yUeHMe PECYPCOB, HEOOXOIMMBbIX
11t obecrieuenyst 3G GEKTUBHOTO MPOIlecca OpraHusalyy OTHONIeHNH, popMMUpoBaHMs KOMMYHMKA-
TUBHOT'O KamuTaa.

Iean. KoHuenTyannsauusi KaTeropum «<KOMMYHUKATUBHBIN KaIllUTas », ONpee/ieHe er0 OCHOBHBIX
CBOJACTB U (DYHKIIVIA, CTPYKTYPHbIX 3JIEMEHTOB, CTaAuii GOPMUPOBAHMSI, POJIM B PA3BUTHUM JOITOCPOUHBIX
OTHOIIIEHUI C TIOTPEGUTENIMY B COBPEMEHHBIX YCTIOBUSIX.

MeTogmonorus. VIcronb30BaiCh CUCTEMHBIN Y MHCTUTYLIVIOHAIbHBIN METOMbI MccienoBaHus. [Ipeajio-
SKeH TOJXO/T /11 aHa/IM3a KOMMYHMKATYBHOTO KaIMTala Kak HEMaTepUaabHOTO aKTUBA, SIBJISIIOIEroCst
YaCThIO MHTEIEKTYAIbHOTO KamuTaa.

BeiBoppbl. B xoze nccienoBanmst 6bu10 chopMyaMpoBaHO aBTOPCKOE OTpeiesieHNe CYIITHOCTM KaTeropumn
«KOMMYHMKaTUBHBI KaluTad», PACKPBITHI €r0 CBOMCTBA U (GYHKIMM, TaHA XapaKTepUCTUKa CTaaui
hopmMupoBaHNSI KOMMYHMKATUBHOTO KaIMMUTaa, CO3AaHNs Y IPUMEHEHMSI KOMMYHUKATUBHBIX IIPOTYK-
TOB, BBISIBJIEHbI B3aVIMOCBSI3} C U€JIOBEUECKMM UM MHTEJUIEKTYaJIbHbIM KaruTasoM. I1peaaoske HHbI
MTOJIXO/T MOKET GBITh MCIIOb30BaH hupmMamu 17151 GOPMUPOBAHMS CTPATETMM MapKETUHTa, HalleJIeHHOIA
Ha I0/ITOCpOYHbIe 3¢ (HEKTUBHBIE OTHOIIEHNMS C TIOTPEOUTEISIMY, BLIGOP Hanbosee MOAXOASIINX CPEJCTB
peanu3any MapKeTHHTa JIOSTIbHOCTH.

KiarueBslie ciioBa: KOMMYHI/IK&TI/IBH]JIﬁ KamnuTal, MapKeTUHTI 0THO].LI€HI/II71, KOMMYHMKATUBHbBIE IIPO-
OYKThI, KIMEeHTCKUM KamnuTall, I/IHTEJ’IJ’[eKTyaHbelﬁ KamuTall.

s nutupoBanus: [atinexko B. I., Jaiineko E. J0. KOMMYHMKaTUBHBIN KallUTal M pasBUTMe MapKeTMHIa
OTHOUIeHUI // BeCTHMK BOpOHEKCKOT0 rocygapCcTBeHHOTO YHUBepcuTeTa. Cepusi: DKOHOMMKA U YIIPaBIeHUE.
2022.N¢ 4. C. 32-42. DOI: https://doi.org/10.17308/econ.2022.4/10593

BBenenne ToBefeHMs. DTO 0OBEeKTUBHO TpebyeT oT pupm

MacmtabHoe 0OHOBJIEHME TPOMU3BOAMMBIX
TOBAPOB U YC/IYT, MOSIBJIEH e MHHOBALIMOHHBIX
TeXHOJIOTUII B KOMMYHMUKAIMUIX MIPUBOIAT K
IIOCTOSIHHBIM M3MEHEHMSIM B 3aIIpocax MoTpe-
ouTesei, cMeHe TeHIEHIIi TOTPe6UTeIbCKOTO
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pedopMMUPOBaHMS CTPATErMM Y TAKTUKY OM3HECa,
pa3pabOTKM HOBBIX IIOJXOAOB K OpTaHM3aLUu
B3aMMOOTHOIIEHUI M KOMMYHUKAIUIA C 1]eJie-
BBIMU ayIUTOPUSIMU. B COBpeMeHHBIX YCIOBUSIX
MHTerpaius CpeacTB U yCuanii B mHdopma-
IIMOHHOM B3aMMOIEVICTBUM C TTOTPEOUTEIIMU
CTaHOBUTCS YCJIOBMEM YCIIEITHOTO (DYHKIIMOHM-
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poBaHMsi GUpM Ha pbIHKax. B KOHTeKCTe 3TOro
chopmumpoBaiach HOBasi apagurMa MapkeTUHTa,
B KOTOPOJ i KOMMYHUKAIUSIM GUPMbI OTBOAUTCS
repBoCTerneHHas pob.

Bospociee 3HaueHne KOMMYHMKALUIA B CO-
BpeMeHHOM OM3Hece aKTyaau3upyeT BOIPOC O
KOHIeNTyaJu3aluuyu HOBOM HOpMbl KanmuTaaa u
ompezeneHUy ColePsKaHus MOHSITUSI «<KOMMYHU-
KaTUBHBIN KanuTasl». B mporecce nydpoBusanm
CO37al0TCSI HOBBIE CPe[IbI I/ MH(POPMAaIIOHHOTO
B3aMMOJIEICTBYSI, BHEAPSIIOTCSI HOBbIE TEXHOIOT UM
MpoIiecca KOMMYHMKAIIIA, 6iaromapst ueMy MosiB-
JISIIOTCSI MHOTOUMCIeHHbIe 3¢ (eKThbI, B TOM YMCIIe
CBSI3aHHbIE C 9KOHOMMYECKUMMU U GMHAHCOBbIMU
IOCTVKeHUSIMU (PUPM, POCTOM KamUTaIu3aluumn
6msHeca. KoOMMyHMKaLMK yXe HEeOCTaTOUYHO
paccMaTpuBaTh Kak BCITIOMOTaTeIbHbIN JIEMEHT,
BBITIOTHSTIOIINI MHOPACTPYKTYpHbIE QYHKIVU U
paccMaTpuBaeMblii B 60JIbIeii Mepe KakK 0ObeKT
pacxomoB. 3aTpaThl HA KOMMYHUKAIUM U CAMO
«KOMMYHMKAI[MOHHOE COTPOBOXKIEHMEe» peasi-
3alMM MPOJYKTOB yKe CTaju JIJisi MHOTUX TpeJ -
TIPUSITUI HEOTHEMIJIEMBIM YCJIOBMEM PIHOYHOTO
ycriexa, TOMyYeHMs] KII0UeBbIX KOMIIeTeHIUI U
noxopos. IlosTomy Ot ucciiemoBarTenei craia
aKkTyajbHa MpobaeMa KOHIENTyaau3aunuy KOM-
MYHMKaTUBHOTO KanyuTasa.

Borpochl, cBsi3aHHbIE C KOMMYHMKATUBHbBIM
KaluTaJoM, aKTMBHO UCCIeAyIOTCs B TTOC/TeqHNe
IIBa JeCSITUIeTHSI SKOHOMMCTaMM, MapKeToJIora-
MM, COLIMOJIOTaMM, KyJbTYypOJIOraMM, IMHTBUCTA-
MM U IPYTUMU CIlelianuctamu (CM., Haripumep:
B. B. Ilexasnos [3], 1. H. UYynHoBckas [4], Blattberg
et al. [14], Palmatier & Steinhoff [20], Persson &
Ryals [22]). AkageMuueckas AUCKYCCHUS IO MPO-
671eMe CyTV KOMMYHMKaTMBHOTO KauTasla MoKa-
3aJ1a MHOT00bOpasue MoAX0H0B M €r0 TPAKTOBOK.

JI. I>xkepdpuc, I. Lizgsup u C. FOH cunraior,
YTO HEOOXOAMMO OT/IMYATh ero OT COIMaTbHO-
ro KarmuTana, ¥ IPUBOIST apTyMEeHThI B TOJIb3Y
pa3pabOTKM KOHIIEIMIMY KOMMYHMKATUBHOTO
Kanurasa [17]. AHaJorn4yHble BOIIPOCHI UCCIIeNy-
I0T poccuiickue crienuanucTel B. B. Jlekanos [3],
H. . MenenToesa [7] u gp.

B KOHIle MpoIIOTO BeKa O6bLIM BBeIeHbI B
HAy4YHBIVi 060POT M MCCIEN0BANNCh MTOHSITUS
«KJIMEHTCKUIA KalTUTaa» Y «KIMEHTCKIE aKTUBBI»,
MpeaTpUHUMAINCD TTOTBITKY CO3/1aTh METOIVIKY
X KOJMYECTBEHHOI omeHKu. [IpobaeMaTuka
KJIMEHTCKOTO Kanuraja JOCTaTOYHO aKTUBHO
IVCKYTUPOBAJaCh YUEHbIMU U CIIeLMaJUCTaMuU
B 1990-e rT., C OOHOV CTOPOHBI, B CBSI3U C BOIIPO-
camMy 006 3KOHOMMYECKOI 1Lieecoo00pasHOCTU U

3¢ PeKTUBHOCTM MPUBJIEYEHNUS HOBBIX KJIMEH-
TOB, C IPyroii — ux yaepkanus. P. BiaaTrr6epr u
K. [Ie/AiTOH onpenenniay MOHSTIEe KIMEHTCKOro
KanuTajia U MpeajiokKuIn MeTOAUKY €ro OLLeHKU
[13]. B maHHOM NOAXOAE BEKHOE MEeCTO OTBOAUTCS
SKM3HEHHOMY LIMKITY KJIMEHTa, B TeUeHVe KOTOPOro
OH MOKeT IIpUHeCcTu GpupmMe OIpeieIeHHYIO Be-
JIMYMHY IPUOBLIN (C YUETOM IUCKOHTUPOBAHMUS).
B urore B 60JbIINMHCTBE 3apyOEKHBIX MCCIEN0-
BaHMI KIMEHTCKUII KaIlluTas CTajl IIPeaCTaBsITh
MPOTHO3UPYEMYI OAUCKOHTUPOBAHHYIO CYMMY
J0X0Ma OT K/IMeHTa 3a MpeAIioaaraeMblii mepuof,
BpPeMEHM ero KOHTAaKTOB C (DMPMOIA.

P. BnatT6epr u [IX. [IeiiTOH CUMTAIOT, UTO
K/IMEeHTCKast 6a3a MMeeT OX0K1e YePThI B CPaB-
HEeHUM C TPAAUIIMOHHBIMY aKTUBAMM, OHU BUIIST
HEKOTOPO€e CXOJICTBO COBOKYITHOCTU KJIMEHTOB,
HaTrpuMep, ¢ 06beKTaMM HeABVKMMOCTH, TIPU-
HOCAIIMMM DeryaspHbIA LoXon [Tam Xke]. Pap
ncciegosaresnei, Harpumep A. Ilepccon m JI. Paii-
aJIC, IOJYePKMUBAJIM HEOOXOIMMOCTb Y€TKOTO
pasaeneHust MOHITUN «KJIMEHTCKMEe aKTUBBI» U
«KJIIMeHTCKUI KanuTtam [22].

B 3apy6ekHBIX MCC/IeIOBAHMUSIX PACIIPOCTpa-
HeH MOAXO[ K M3y4eHMI0 KJIMeHTCKOro KanuTrana
KaK HeMaTepuaJbHOTO akKTuBa. B yacTHOCTH,
JI. DOBMHCOH OTHOIIEHMS C KJIMeHTaMM He pac-
CMaTpUBAI KaK OTAEIbHBIN 3IEMEHT, IPUUNCIIIS
UX K CTPYKTYPHOMY KalIUTay, IPeACTaB/ISIOIEMY
YacTb MHTEJUIEKTYaJIbHOTO Kanurana [12, c. 20].
C.Tymra u [I. JlemaH [18] yTrBepKOawT, YTO CaMu
KJIMEeHTHI SIBJISIIOTCSI HeMaTepUalbHbIM aKTUBOM.
B cBSI3M ¢ 9TMM MOTpPebOBAIIOCH MCCIeIOBaHNE
po6IeMbl UAEHTUPUKALUY KIMEHTCKOIO KaIlu-
TaJ1a, BO3MOKHBIX METO/IOB €ro OIleHK!. B 60J1b-
IIMHCTBE MCCIeIOBaHNT ITpeobsiagaeT pacCMOTpe-
HMe OLIeHKM KJIMEeHTCKOTro KamnuTajia Ha OCHOBe
JIOXOf1a OT ITOCTOSTHHBIX Y JIOS/TbHBIX ITOKYIIaTeseli.

IIx. KosH cuMTaeT HeOOXOAMMBIM pa3anyaTh
HemaTepuajbHble aKTUBbI C TOUKU 3peHUS UX
umeHTUMKaLK, B YaCTHOCTY, OObEKThI MHTEJI-
JIEKTYaJIbHOJ COOCTBEHHOCTH (TIaTE€HTBI, TOPTOBbIE
MapKu) SIBJSIOTCS UAeHTUULIVPYEMbIMM, TOTIA
KakK Heocs13aeMble aKTUBbI, CBSI3aHHbIE C pernyTa-
Lyein (TyaBULI), OTHOCSITCS K HeUIeHTUUIINPY-
eMbIM aKkTMBaM |5, c. 49]. Ilomo6HOe pasgeneHne
XapaKTepHO AJIS CIIMCKOB KIMEHTOB, KOTOpbIE
MOTYT OBITh UAEHTUPUIMPYEMBIMHU, TOTIA KaK
MMpegaHHOCTb U JTIOSTTIbHOCTD KJIIMEHTOB, 10 MHe-
Huo Ix. KosHa, He sIBAseTCs HeMaTepuaabHbIM
aKTMBOM [TaMm ke, c. 51, 59].

B o1ieHKe KJIMEHTCKOro KanuTasia, Kak paBu-
JIO, VICTIOJIb3YIOTCSI KOHIIEIIThI SJKU3HEHHOTO LIMKJIa
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U KM3HEHHOM LIeHHOCTHU KIueHTa. JK13HeHHbI
LMK/ KJIMeHTa CTaJ Ba’kKHOM XapaKTepUCTUKOI
IOJITOCPOYHbBIX OTHOIIEHUIA C KIIMEHTaMM U 3J1e-
MEHTOM OLIEHKM KJIMEHTCKOTO KaluTasna, OIHAKO
OH TIPeACTaBJISIET BEPOSITHOCTHYIO BEIMUNHY, KO-
TOpasi B peaJibHOM MIPOIecce MOKET CyIleCTBEHHO
M3MEHUTHCSI B CBSI3M C MHOXKECTBOM COOBITUIL
U TeHmeHUM. [Ipy 3TOM Takasi OlleHKa MOKeT
MIPUBOOUTD K OIIMOOUHBIM BHIBOAAM U PEIIEHMSIM.
P. Pacr, K. JlemoH, B. 3eiiTxami, orpeaensisi KJim-
E@HTCKMI1 KaluTaJl KakK 00IIyI0 CYMMY OMCKOHTM-
POBaHHbBIX 3HAUEHMII 32 BeCh XM3HEHHBIN LUK
10 BCEM TeKYIIMM U MOTEeHIMaIbHbIM K/IMeHTaM
(upmbl, memaoT BIBOI O TOM, YTO M3MEHEHNe
IAHHOJ CTOMMOCTU TOXIECTBEHHO M3MeHEeHUIO
BeJIMUYVHBI KanuTana [23, c. 110]. C sTum TpygHO
COTTIaCUTBHCS. PYKOBOICTBOBATHCSI TTOHMMaHMEM
KJIMEHTCKOTO KaluTaia Kak BepOSITHOCTHOJ pac-
YEeTHOJM BeJIMUYMHBI PMCKOBAHHO, TAKOWM ITOOXO[,
yIIpoIllaeT peaJbHOE pa3sHOooOpasue morpebuTe-
Jieil, onepupyst ero ycpeJHeHHO} abCTpaKTHO
MOZENbI0, B HEM He YUYUTBIBAIOTCS MHOTHE IPYTHE
daxkropsl. ClieryeT KOHCTaTMPOBATh, UTO CyIIe-
CTBYIOIIMI TTOAXO, K OLleHKe KJIMEeHTCKOTO Kallu-
TaJla HeCOBepIIeHeH ¥ HeOOXOIMMbI JaIbHeIIe
MCCIeIOBaHMSI B 3TOM HallpaBJIeHUN.

MeTopoorus mccjiegoBaHMs

KoHIlenTyanbHbI MOAXON pacCMOTpPeHUS
COLMAIbHO-3KOHOMMYECKMX ITPOLIeCCOB B COBPE-
MeHHOM 00I1leCTBe C TOUKM 3peHMsI PO U 3Haue-
HMSI KOMMYHUKALNI MeKAY YIaCTHUKAaMU PbIHOY -
HBIX CAEJIOK TpeanpuHsia K. IyH, 0603HauMB
COBpEMEHHbII 3Tal Pa3BUTUSI «KKOMMYHUKATUB-
HBIM KaluTaausMom» [16]. B neHTpe ee aHanmu3a
KOMMYHMKATUBHbIE TIPAKTUKU U TIPUMeHeHle
IMOPOBBIX TEXHOJIOTUI, C TOMOIIBI0O KOTOPBIX
MPOUCXOOUT MHTErpanusi KOMMYHUKAIMOHHBIX
ceTeli 1 rmo6abHBIX Meaua. OqHY U3 BaXKHEMIINUX
npo6sieM coBpeMeHHbIX pypM K. [I1H CBSI3bIBaeT
C 3aXBaTOM U yaepKaHMEM ayaUTOPUM Ha OCHOBE
CrenuajbHO BBICTPOEHHbBIX TIpeJiCTaBJeHult U
nporpamm [15, c. 4]. O6beKTUBHO 3TO COOTBET-
CTBYeT HOBBIM CTpaTerusiM u 3ajauaM Ou3Heca,
CBSI3aHHBIM ¢ GOpMMUPOBAHMEM [OATOCPOUYHBIX
OTHOIIEHMII C 1eJIeBOI ayauTOpueil, paciunupe-
HMeM KJIMEeHTCKOW 6a3bl. B utore gopmupyercs
KOMIIJIEKCHAsI CTpaTerusi MapKeTUHTa OTHOIIIe-
Huii. [loBpIlIeHM e pOAN BO3OENCTBUS KOMMY-
HUKATUBHBIX MPAKTUK B KOHKYPEHTHOI 60phoe
bupM 06BEKTUBHO TTPUBOAUT K HEOOXOIMMOCTU
dbopmupoBaHys U HAKOTIEHUSI KOMMYHUKATUB-
HOTO KamuTasaa Kak BaskHelillleil yacTu Hemare-

pUaTbHBIX aKTUBOB, 00eCIeunBaIOIIX MPUBIIe-
YyeHue ayIuTOpuM, KOHTPOJIb TOTPEOUTETHCKOTO
TOoBeJeHMS C UCTIOIb30BaHNEM SMOIMOHATbHBIX
U TICUXOJIOTUYECKUX MHCTPYMEHTOB BAUSIHUS C
11eJbI0 CO3JaHMs YCTOMUMBBIX CTEPEOTUIIOB U
MIPMBBbIUEK Y TIOKYIIATeJIeN.

B HOBOM CTO/IETUY HAO/TIOAAETCS CMeHa Mapa-
JIUTMBI CTpaTerMyu MapKeTHHTa, IIaBHBIM [IJ1S BCE
60sbI1IeT0 UKciaa GUpM CTAHOBUTCSI KOMIIEKCHOE
BCECTOPOHHEE yIIOBJIIETBOPEHME TTOTpebuTene,
pa3BUTHE C HUMU JOJATOCPOYHBIX OTHOIIEHUIA,
POCT uMcaa JOSUIbHBIX KJAMeHTOB. KoHIemnius
MapKeTUHIra OTHOIIEHMIA MpeACcTaBJisieT HOBBINM
9Tan B Pa3BUTUU TeOPUM U TIPAKTUKMU OM3Heca.
CyliHOCTh MapKeTHHTa OTHOIIEHUI (ero Takxke
Ha3bIBAlOT MAapKeTUHT B3aMMOOTHOIIEHUI WU
MapKeTUHT JIOSJIbHOCTI) COCTOUT B CO3JaHUU
IOJTOCPOYHOTO B3aMMOIEVICTBUS U COTPYIHM-
yecTBa GUPMBI C MOTPEOUTENIMU, TPU ITOM
KaX[Jasi CTOpOHA TOJy4yaeT TMOJAb3y U BBITOIBI.
TpaguLIMOHHBINI MapKeTUHT OPUEHTUPOBAJICS
Mpexae BCero Ha OCyllecTBIeHMe TPaH3aKIIuii,
T. €. CJIeJIOK KYTUTU-TIPOAAXKY C 11eJ1bI0 TIOJTyUeHUST
COOTBETCTBYIOIINX OXOAO0B. B TakoM moaxome
(bupmbI crienanbHO U CUCTEMHO He 3a00TSITCS O
COXpaHEeHUU 1ie/IeBOV ayguUTOPUM, TTOCTOSTHHBIX
nokymnateseii. OqHaKO MHOTOYMC/IEHHbIE aH-
Hble TTOKa3bIBAIOT, YTO 3aTPAThI IO yAepP>KaHUIO
MOTpeduTeNeli CYIeCTBEHHO MeHbIlle B CpaBHe-
HUM C pPacXofaMu 1o TPUBJIeUeHMI0 HOBBIX (CM.,
Hanpumep: Blattberg & Deighton [13], Gupta &
Lehmann [18], Palmatier & Steinhoff [21]).

B dbopmupoBaHMM KOHLEMIMUYU JTOSIIBHOCTU
TIOKYyTIaTeselt 3a/05KeHa ujiesl, YTo IOTpeduTenu
Y UX TIO3UTVBHOE OTHOIIIeHMe K (hypMe Mpe/ICTaB-
JITIOT HeMaTepuaabHbIM aKTUB, KOTOPbIN MMeeT
LIEHHOCTb U TI03BOJISIET TeHEPUPOBATh HOBYIO
CTOMMOCTb, TTOBBIIIATh KOHKYPEHTOCIIOCOOHOCTh
(upmbl, yTO MIpeonaraeT BbIpaboTKy CTpaTernm
M TAaKTVKY Ha OCHOBE 3P eKTUBHOTO yIIPaBIeHMS
B3aMMOOTHOIIEHUSIMY C KianeHTamu. Takum 06-
pasoM, akileHT CMeIllaeTcs C MPOAyKTa Ha IoTpe-
6uTesNIs], €ero YAOBIETBOPEHHOCTh U JIOSUIBHOCTD,
YCIIEIHbIN TTO/Ib30BaTeNbCKUIA OTIBIT.

OCHOBHBIMUM TIPUHIMIIAMU MapKeTUHTA
OTHOIIIEHUI1 SIBJISIOTCS: HalleJIeHHOCTb Ha IMPo-
IO/DKUTEIbHOE COTPYIHUYECTBO, JOJTOCPOUYHOE
B3aMMOJeiicTBUe C¢ moTpebuTensmu; nudde-
PEeHLIMPOBAHHBINM OAXOM, K 1LIeJIeBO aygUTOPUN,
BBISIBJIEHME TPYIIbI JIOSITIbHBIX MOTpebuTenei,
yIepskaHue lleHHbIX ITOKyTaTeseli; BCeCTOPOHHUIA
yueT I0Jb30BaTeIbCKOTO OMbITA, KIMEHTCKOIO
myTH, popmMupoBaHMe U yIIpaBieHe 3HAHUSIMU
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notpebutesneit [19]; moCTUKeHME MO3UTUBHBIX
OTK/JIMKOB B TOUKax KOHTakKkTa ¢ GuUpmoii, HOBbIE
(dbopMbl OTHOIIEHMIT ¢ TTOTpebuTensiMu, obecre-
yeHMe IS HUX IMOIMOHAIbHOTO KoMdopTa u
TICUXOJIOTMUECKOTO OJIaroTIoNyunsi, MoIydeHue
00paTHO CBSI3N.

MapKeTUHT OTHOIIEHU — 5TO KOHU IS
nesTelbHOCTY (GUpPMBbI, HalleJIeHHas Ha Toaiep-
>KaHMe ¥ pa3BUTYEe OTHOIIEHWI C TOTPeOUTeIsIMM,
dbopmumpoBaHMe 1 pacipeHye IPyIIIbI TOSUTbHBIX
KJIMEHTOB, UTO ITO3BOJISIET TeHEPUPOBATD YCTOM -
YMBBIE ITOTOKY JE€HEKHBIX JJOXOIO0B B IOJITOCPOY-
HoM nepcriektue. [To ouenkam P. [lasbmaTbe u
JI. Creiinxodd [21], 0KOJIO ABYX TpeTEi IPUOBLIN
TIPUHOCST TIOTPEOUTENH, SIBJISIONIMECS TTOCTOSTH-
HbIMM KMeHTaMu. [I03ToOMy B IIeHTpe MapKeTUH-
TOBOJ IeITeIbHOCTY OKA3bIBAETCS JIOSITTbHBII TT0-
TpeoUTeTb, a KOMMYHMKATUBHBIN KarmUTaI GUPMBbI
CTAaHOBUTCSI BAKHEMIIIMM 0ObEKTOM YITPaBJI€HMSI.
O} derTUBHOCTD MapKeTUHTa OTHOIIEHMII TTOJTY-
yusa MoATBepsKAeHNe B UCC/IeN0BaHUSIX, HATIPU-
mep, P.ITanmbmaTtbe 1 JI. Creitaxodd [Tam xke] 66110
BBISIBJIEHO, UTO BJIVISTHVE MHBECTUIIMIA HA pa3BUTHE
MapKeTHHTa B3aMMOOTHOIIIEHMIA TO3BOJISIET T10-
JYYUTH OkKugaemMbie 3PeKThI, YTO 0OYCTOBIEHO
B 3HAUMUTEJbHOI CTEeNeHU CTUMYIMPOBAHMEM
TOJIOXKUTENbHBIX 9MOIMIT U BO3AECTBMEM Ha
3HaHUS MTOTpeOUTENeN.

B uccnemoBaHuM Mbl OCHOBBIBA€MCSI Ha I'-
10Te3€ 0 TOM, YTO BO3pacTaHue CTOMMOCTY KOM-
MYHMKATUBHOIO KaruTanaa COBpeMeHHO hupmbl
OCYILIECTBJISIETCS 3@ CYET CO3aHMsI KOMMYHMKa-
TUBHBIX TPOAYKTOB C LIeJIbI0 ITPUBJIEUeHNS U yIep-
SKaHMST TIOTpeduTeneit (IIpexe BCero JOSTbHbIX
KJIMEHTOB), KOTOPbIE SIBJISIIOTCSI OCHOBHBIM MCTOY-
HMKOM KaK TEeKYIIMX, TaK U OYIyIINX JeHEKHBIX
MMOTOKOB. Vicrionb3oBaHMe 3G HeKTUBHbBIX MO e
KOMMYHMKALIMii C TOTPEeOUTENSIMU CTAHOBUTCS
MOIIIHBIM MHCTPYMEHTOM [IJISI MaKCUMMU3aLUu
OTHauyM OT MHBECTUIIMI, B TOM uucie mist a¢-
(beKkTMBHOTO pacripefeneHs] MapKeTUHTOBOTO
61omKeTa. [ peanusaluy STUX BO3MOKHOCTe
bupme Heo6XOOMMO IieJIeHaINpaBIeHHO, Ha CH-
CTEeMHOIt OCHOBe ()OPMMPOBATh U HAKaIIMBATh
KOMMYHUKATUBHbIV KaruTal.

IlaHHOe MccienoBaHe KOMMYHUKATUBHOTO
KamyTaaa HaMu IpeiiaraeTcs Ha 6a3e KOHIEINNI
VMHTEJUIEKTYaIbHOTO KaluTasIa, CTPYKTYPHbIM 3J1e-
MEHTOM KOTOPOTO SIBJISIETCSI KOMMYHMUKATUBHbBIN
KanuTaa. VIHTe/IeKTyaabHbIi KanuTal BKIoYa-
eT TakKe KamuTaa 3HAHUI, MHHOBAIIMOHHbIN U
b poBoit KanuTan Gupmbl, Bce 3TU GOPMBI J10-
TIOJTHSIIOT IPYT IPYTa, CO3/IaBast CMHEPreTUIeCKMit

s dexT. VX ob61mias 1eb COCTOUT B reHepanun
MOTOKA MHTEIEeKTYaIbHBIX MPOLYKTOB U YCIYT
(B TOM uMC/ie KOMMYHUKATMUBHBIX) HA OCHOBE MC-
M0JIb30BaHMSI UHTEJIEKTYaIbHOTO TPYya.

B Hamiem noaxofe BaXKHbIM MPUHLIUIIOM SIB-
JISIeTCS pacCMOTpPeHMe JIOSUTbHOCTM KIMEeHTa Kak
akTuBa GUPMBI, a COOTBETCTBYIOIIVE 3aTPAThI Ha
ero mpuBjevYeHue U yaepskaHue MPenCcTaBIsIioT
Pa3sHOBUIHOCTh MHBECTULINIL, KOTAA TeKyIlue
pacxofpl OyIyT MPUHOCUTH MPUOBLLIb B OyIylIeM
B TeueHMe XM3HEeHHOTO LMK/ KIMeHTa, TO eCTh
MOTPe6UTeNb pacCMaTPUBAETCSI KaK 0O0BEKT MH-
BECTULIUIA.

Pe3synbTaThl

KoMMyHMKaTUBHBIN KanuTaa GUPMBI — 3TO
MHBECTULIMM, 00eceuBaKIe IPUBEPKEH-
HOCTb, IOBEpPUE U JOSJAbHOCTh IIOTpeOuTeeit
3a CUeT CO3[aHMs MOTOKA KOMMYHUKATUBHBIX
MMPOAYKTOB, MOBbIIIEHNS aKTUBHOCTY KJIMEHTOB
B KauecTBe ITOKyIMaTeseil ¥ peKoMeHaaTesei
TOBapOB B JOJTOCPOYHOM Iepuoe. OTU KOMMY-
HUKATUBHBIE IIPOAYKTHI BIAMSIOT HA CO3SHAHME U
VHTEJUIEKT KJIMEHTOB, BO3AEICTBYIOT HA UX ITOBe-
JIeHye, B UTOre IPOMCXOAUT TeHepupoBaHye no6a-
BOYHOJ CTOMMOCTY U JOTIOJTHUTETbHOM MTPUObLIN
(B maHHOM MCCIeIOBaHUM Mbl OTpaHUYMBAEMCS
MU3yUeHMeM IoTpeduTenein).

KoMMyHMKaTUBHBIN KanuTaa UMeeT CBOM-
CTBa, NO3BOJSKOIIME OTHOCUTh €r0 K OJJTHOMY
U3 BUIOOB KaIllMTaJOB. BOo-TlepBbIX, BJIOKEHUS B
KOMMYHMKATUBHBIN KaluUTaJI IPUHOCIT hupme
IIOTIOTHUTE/IbHBIN TOXO, (TIPUObLIB), JOCTATOUHO
YCTOMUMBBIN B TeueHMe IJIUTEIbHOTO Iepuoaa
ero MCIIOJb30BaHMS; 3TO aKTUB, IIPUMEHEHNe
KOTOPOI'0 B 9KOHOMMYECKOI OesiTeIbHOCTH CTa-
JI0 HeOOXOAVIMBIM IS TIOTYYE€HUS YCTONUMBBIX
IOXOA0B Ha COBpEMEHHBIX PbIHKAaxX. Bo-BTOPbIX,
OH CITOCOOEeH HAKaIlJIMBAThCS B crienuduueckoi
(bopme 3a cuer yBeaMUeHMS MOCTOSTHHBIX U JIO-
SITbHBIX KJIMEHTOB, POCTa UX aKTUBHOCTU. B-Tpe-
ThUX, KOMMYHUKATUBHbIN KalIUTaJI [IOABEPTaeTCs
aMOpPTU3aLUM IPU CHMKEHUU IIEHHOCTY KOMMY-
HUKATUBHBIX MPOAYKTOB U CUJIbI BO3IEICTBUS
MHGOPMALMOHHBIX CUTHAJIOB Ha IOTpe6uTeNneit.
B-ueTBepThIX, MICTOUHMKOM BO3pacTaHUS KOM-
MYHUKAaTUBHOTO KalluTalia SIBJISeTCS UHTeJIeK-
TyaJIbHbIV TPY/, Pa3HBIX CIEINATNCTOB HUPMBI,
Garogaps UX UOEsIM, MCCIed0BaHNsSIM, TBOpUe-
CKOMY TTOAXOAY, KpeaTUBHbBIM HaxogkKaM M T. II.
obecIeunBaTCs KOMMYHUKATUBHbBIE 9P HEKThI 1
B MTOTe IOTIOJIHUTEIbHBIN 10X0. B 3TOM Ipoiiec-
ce MPOUCXOIUT B3aMMO/IEIICTBME C YeJIOBeUeCKM
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KalMTaIoM, 06/IaAI0IIIM COOTBETCTBYIOIIVIMMU
KOMITeTeHISIMMU.

CyIIIHOCTb KOMMYHUKATUBHOTO KaruTasa Bbl-
paskaeTcs B ero GyHKIMSIX, KOTOpbIe TlepeloBbie
(bupMbI peann3yIoT Ha IMPaKTHKE B COBPEMEHHbBIX
yc1oBusX. [1o HallleMy MHEHMIO, B COBpeMEeHHOM!
SKOHOMMKE peann3yloTcs cieayouye GQyHKIUmn
KOMMYHMKATMUBHOIO KamnuTana. Bo-mepBhIx,
nHpopmupoBaHue norpebuteneit o pupme u
ee TMPOIYKTax, OTIMYUSIX U TIPEeUMMYIecTBax B
CpaBHEHUM C KOHKYpEeHTaMM, O TTOSIBJIEHUM HO-
BBIX TOBApOB, 00 aKUMSIX M MEPOIIPUSITUSIX IIJIsSI
KJIMEeHTOB, a TAKKe IMoTy4YeHre 00paTHO CBSI3U
IJIs1 nanbHelIlero cCoBepuieHCTBOBaAHMUS MPO-
IOyKLIK U cepBuca. Bo-BTOPbBIX, BO3/ieiicTBME HA
dbopmupoBaHmMe CTPYKTYPbl KIMEHTCKOM 0asbl,
yBeJIMUYeHMe MOJU JIOSJIbHBIX MMOKyMaTesne,
yIpaBJIeHle TT0JIb30BATEIbCKMM OIBITOM. B 1TO-
re rnosipiasieTcss MHGOpPMaLMOHHAs CUCTEMa U3
MIPSIMbIX ¥ 0OpaTHBIX KAaHAJIOB CBSI3U. B-TpeTbux,
dbopMupoBaHMe MO3UTUBHOTO 06pa3a pupmsbl, B
TOM YMCJie CO3[jaHye B MHTEPHETE BUPTYaJTbHOTO
IBoJHMKa (111G pPOBOro aBaTapa), KOMIIJIEKCHOTO
MTO3UTUBHOTO BOCIIPUSITUSI Y MacChl ITIOTpebuTe-
JIeii OT B3aMMOJENCTBUSI C KOMIIaHMel, Kkaue-
CTBa ee TOBApOB U YC/IYT, YDOBHS CepBuca U T. [I.
B-ueTBepThIX, yIIpaBaeHMe 3HAHUSIMU U IMO-
IUSIMM KIMEHTOB, KOPPEKTUPOBKA MMOBEIEHMS
rotpebuTesneii B MHTepecax GUpPMbl, BBIpaOOTKa
YCTOYMBBIX ITOBEI€HUECKMX peaKiuii. B-msAThIX,
ToJTy4eHye JOIOJTHUTEIbHO 100aB/IeHHOI CTO-
MMOCTM Ha OCHOBE KOHKYPEHTHBIX ITPeUMYIIeCTB,
CBSI3aHHBIX C CMCTEMHBIM MCIIOJIb30BaHUEM
KOMMYHMKALWIA AJ1s1 TIPUBJIEUEHMS], Y epPsKaHUS
M pacIiMpeHus] IPUBEPKEHIIEB U JIOSTbHBIX
KJIMEHTOB, 06ecreYeHMsI UX TOJTOCPOYHOI 3aMH-
TepecoBaHHOCTY B KOHTAKTaXx U COTPYIHNYECTBE
¢ Gbupmoii.

KomMMyHUMKaTUBHBIN KanuTtaa GopMupyeTcs
Ha TpeX CTaAusSIX reHepupoBaHUS U UCIIOIb30-
BaHMSI KOMMYHMKATUBHBIX ITPOAYKTOB. [lepBast
cTagus CBsSI3aHa C CO3/IaHMeM KOHIIeIUM 0bpasa
dbupmbl, 06beMa M KayecTBa OTHOIIEHMIA C IMO-
TpebuTeNsIMM, COTPOBOXKAAETCS TIPOBEAEHNEM
HeoOXOOMMBbIX MCCeNOBaHU U T. [I. ITa CTAAUS
HeIoCcpeACTBEHHO OPraHu3yeTcs ¥ HalpaBJisieT-
csT MeHeIKMeHTOM (GbUPMBbI, HalleJieHa Ha pele-
HME CTPAaTermyeckux M TaKTUUIECKUX BOITPOCOB
B3aMMOJIeJiCTBUS C KIIMEeHTaMU, Ha OTpe/iesieHue
MepCIeKTUBHOM Mo3uLyu GUpMbl Ha PbIHKE U
rpeJrosaraeMoe BOCIpUsTIE ee Pa3HbIMMU CYO'b-
eKTaMM B PbIHOUYHOM ITPOCTPAHCTBE, CUIbHBIX
CTOPOH IMPOAYKIIMM, CTEIEHY YIOBIETBOPEHMS

KJIMEHTOB TOBapaMy M ycJlyraMu, B TOM 4MC/Ie
CepBUCHBIMMU YCIYTaMU, UTO MpeAIionaraeT BO3-
MOYXKHOCTbh HAMETUTb COOTBETCTBYIOIINI YPOBEHD
CepPBUCHOTO 0OCTYXKMBaHMSI.

Ha BTOpOI# cTaguu ¢dbopMuUpPOBaAHUST YTOU-
HSIIOTCS I/ UM 3aJady, KOTOpble OyayT pea-
JM30BaHbl B COOTBETCTBUM C pa3paboTaHHO
KOHIIeNIMeil KOMMYHUKAIU, BbIAEISIOTCS
pecypchl A UX peanu3aliuy, onpenensioTcs
MCIIOJTHUTENIM U OTBEeTCTBeHHbIe. Hambobiee
KOJINUeCTBO 3aJay MMeeT MapKeTUHTOBYIO
HamnpaB/JeHHOCTh, OHU OPUEHTUPOBAHBI Ha
pacuiMpeHue JOSJIbHOM aygqUTOPUM U OJITO-
CpouHOe B3aumomelcTBue ¢ Heli. Takke Ha
9TOVi cTaguu 60JbIIoe 3HaUeHe MMEIOT CITely -
aJibHbIe ¥MccaenoBaHusi. PesynbraToM paboThl
KBanM(GUIMPOBAHHBIX CIIEIMATVCTOB 3/1eCh
SIBJISTIIOTCSI KOMMYHMKATUBHBIE MTPOAYKThI, He-
cymue nudopMauuio B orpeaeseHHoe BpeMs U
ILJIsI oTIpefeieHHOM ayaquTOpUM 10 BbBIOPAaHHBIM
KaHajaM. AKTyaJibHOV Tpo6ieMOoii Ha TTpaKTuKe
CTaHOBUTCSI obeclieueHe equHOro Mmoaxoma K
(bopmupoBaHNIO JIOSUTBHOCTY KIMEeHTOB. Ha 3Toit
cTaguy BO3MOKHO COTPYIHMYECTBO CO CITeIu-
aJM3UPOBAHHBIMM areHTCTBAMM, Pa3JIMUYHBIMU
nuaepaMu BAUSIHUS B UHTepHeTe, U3BeCTHbIMU
6iorepamu u T. I. Takum obpazom dbopmupy-
I0TCSI KOMMYHUKATUBHbIE CeTU JJISl Tlepefaun
nHboOpMaIuu U KOHTEHTA yepe3 pasIiMuHblie
KaHaJIbl ¥ TOCPETHUKOB, B UTOTE B KasKJOM Cer-
MeHTe dopMupyeTcs crienmduyeckasi MOIesb
MpYMeHeHUs] KOMMYHUKATUBHOIO Kamurasa,
MMeloIas onpeaeeHHble KOMMYHMKAIIMOHHbIE
3(deKThI ¥ YpOBEHb OTHAUN. DTO YUUTHIBAETCS
TIpY pacripeiesieHMM MapKeTMHTOBOTO G0 KeTa.

Ha TpeTbeii cTaguy MPOUCXOOUT IOTpeodIIe-
HMEe KOMMYHUKATUBHBIX MPOAYKTOB B Pa3HbIX
TOUKax KOHTaKTa morpeburesneii ¢ Gpupmoii,
MMEHHO B 3T MOMEHTBI MPOSIBJSIOTCS KOM-
MYHMKalMOHHbIE 3(DheKTbI, U y MoTpebuTeNen
CKJIaIbIBA€TCS eAuHas KapTUHA BOCIPUSTHUS
ob6pa3za ¢hupMbl, OTHOIIEHNE K HEWl U ee TTPOIYK-
TaM. B 3TOJ 3aBeplIapleil CTaagunu OBUKEHUS
KOMMYHMKATUBHBIX TMPOAYKTOB MPOUCXOIUT
BO3/eiiCTBYE HA UTOTOBOE BOCIIPUSITIE KITMEHTOB
(upmbI 1 3aKpervieHe B CO3HAHUM ee TTO3UIUN
cpeny APYTX KOHKYPEHTOB.

TakuM 06pa3oM, MOTOK KOMMYHMKATUBHBIX
MPOAYKTOB IpecTaBiisieT KOMIIeKC nHdopma-
LIMOHHBIX CUTHAJIOB, 06paIleHHbIX K PAI[MOHAJIb-
HOMY ¥ 9MOLIMOHATbHOMY MHTEJIJIEKTY IOTpe6u-
teneit. [Ijist pyHKIMoHupoBaHus 3G GeKTUBHBIX
KOMMYHMKAaIM B COBpeMeHHbBIX YUIOBUSIX, KaK
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MpaBUJIO, IPUMEHSIETCSI HECKOJIBKO CITIOCOO0B
nepegauu MH@opmanum (MyJbTUKAHATIbHBIN
rnoaxon), B Tom unucie CMU, coumaibHble CeTH,
MOOMJIbHbIE TIPUIOXKEHUSI, TOPTOBbIE TOUYKM,
BBICTaBKM U 1p. [Ipu 3TOM BakHO OTpenenuThb
MeXaHM3M BbIOOpa 3TUX KAHAJIOB 1 06eCeYnTh
00paTHYIO CBSI3b. IToBbINIeHMIO 3G (PEKTUBHOCTI
KOMMYHUKaIM GUPMBbI CIIOCOOCTBYIOT TEXHO-
JIOTUM MHTerpanuyu KaHajaoB (OMHMKaHAJbHBIN
MoAXxox). TO BhIpakaeTcsl B 0ObeqMHEeHUN Ca-
MOCTOSITe/IbHBIX KOMMYHMKAIIMOHHBIX KAaHAIOB
B eMHYI0 CMCTeMY, B KOTOPOJ aKIeHT cAelaH
Ha yCTaHOBJIEHME MPOYHBIX U AOJTOCPOUYHBIX
B3aMMOOTHOIIEHNIT GUPMBI U MMOTpe6uUTENei.
B sTOoM cirydyae HEO6XOIMMO MMETh TOCTATOUHO
MHbOpPMAIMM O KIIMEHTe, OTPasKeHHO B KJIIMEHT-
cKoii 6a3e. OMHMKaHAAbHbIN ITOXO0 II03BOJISIET
YCTpaHUTDb 6apbepbl B IBMKEHUM MIPOOYKIUU U
KOMMYHMKALUSIX, YTO MTO3UTUBHO BO3/IE/ICTBYET
Ha OTHOIIIeHMe KIMeHTOB K pupMme. Tak ke OMHU-
KaHaJbHOCTD 1aeT pe3y/ibTaThl B CTyyae paboThl B
undpoBoii cpese. B uTore rnpuMeHeHMs JaHHOTO
MOJIX0/1a YAAeTCsl 3HaUMTeIbHO MOBBICUTH Kaue-
CTBO CEPBUCHOTO 0OCTYKMBaHMS, ChOPMUPOBATH
MO3UTUBHOE OTHOILIIeHMe TIOKyTaTeneit K dupme
M CHU3UTH MapKeTUHTroBble 3aTpaThl. Ludpo-
BU3alMs JO/KHA BKIOUATh MHTEJIEKTyaTbHbIe
MOJIYyJIY TEKCTOBOJ U peueBoit 06paboTKM 1 aHa-
JINTUKU, KOTOPbI€ YCKOPSIIOT KOHTAKTbI C HY>KHbI -
MM CITeIMaJIMCTaMM, MCITOJIb30BaHMe YaT-60TOB
uT. I. B utore dupma, co3gaBas eIMHYI0 OMHU-
KaHaJbHYIO 1aThopMy At 06paboTKM 3ammpo-
COB U APYT'UX BUJIOB COOOIIeHMIT, 0OecrieunBaeT
HaJeKHYI0 00pPaTHYIO CBSI3b M KOHKYPEHTHbIE
npeumMyIiecTsa.

B coBpemeHHOI LIMI(POBOIT SIKOHOMUKE KOM-
MYHMKATUBHBI KaluTaja Bce B OOJIbIIEl Mepe
MCIIOIb3YETCSI B HOBOM KMOEpPIPOCTPAaHCTBE,
KOHTaKTUPYS C OTPOMHON ayamuTopueii. 3To
OTKpbIBaeT HOBbI€ BO3MOXKHOCTY JJ1s1 (pupM, I0-
3TOMY ITOTHOMACIITabHast peanm3anusi 3 heKkToB
KOMMYHMKATUBHOTO KalluTasa TpeoyeT UCIOb-
30BaHMs TeXHOIOTUI udbpoBMU3aALUM U HAKO-
TJIEHHOTO 1MGPOBOro KanuTasia, Mo3BOJSIOIEero
OCYIIEeCTBJISITh OBICTPYI0 06PabOTKY 6ObIIOTO
MaccuBa JAHHbIX.

[l BBICOKOI OTAauy KOMMYHUKATUBHOTO
KaIMTasa B COBPeMEHHBIX YCIOBUSIX HEOOX0aMa
B3aMMHasi KOHBepTalus ¢ ApyrumMu hopmamu
MHTE/VIEKTYaJIbHOTO KaluTaaa, B TOM 4ucie C
MHHOBAIIMOHHBIM ¥ UM@PPOBBIM KanuTagaMM.
B vacTHOCTHM, HaKOMIeHV e KOMMYHUKATUBHOI'O
KamnuTasa BO3MOXXHO Ha OCHOBe MHHOBAIMIOH-

HOTO OGHOBJIEHUSI KOMMYHMKATUBHBIX MTPOAYK-
TOB, GOpM U CITOCOO0B nepegauy MHOOPMAaLMN.
YcunuBaeTcs B3aMMO/IeiiCTB/ie KOMMYHUKATUB-
HOTO ¥ YeJI0BeYeCKOro KaruTaaa, OHO BIUSIET
Ha 3(deKTUBHOCTh MHTEIEKTYaTbHOTO TPyIa
M KauyeCTBO KOMMYHMKATUBHBIX MPOAYKTOB.
B cBsi3u c ycnoxkHeHMeM IpodeccruoHambHbIX
06s13aHHOCTe}, Bo3pacTaeT TpeboOBaHMe K IO-
HMMAaHMIO BCEMMU crieluanmctamu bupMbl posin
KOMMYHMKaIMiI B paboTe ¢ KiaMeHTamMu. st
3TOTO HEOOXOIMMO ITPMOOpeTeHNE PAOOTHUKAMMU
CIenaabHbIX KOMIIETEHIMI, HABBIKOB ¥ 3HAHWIT
aHa/IM3a OTPEeOUTENTHCKOTO TIOBENEHMSI.

B cTpyKType KOMMYHMKATUMBHOTO KanuTasa
MbI BbIJle/isieM IBA OCHOBHBIX 3JIeMeHTa: KJu-
@HTCKUI KaluTaa M Kanurtaa 6penga. Mbl cum-
TaeM, YTO OTOXKIECTBJIEHMEe KOMMYHUKATUBHOTO
KamuTaja ¥ KanuTajaa 6peHaa HelmpaBoOMepHO,
MOCJIeIHMI MOKeT pacCMaTPUBAThCS KaK BaskHasI
COCTaBHas YacCThb.

KiueHTCKMIT KanuTasl, Mo HalleMy MHeHUIO,
TpeiCTaBJIsIeT COBOKYITHOCTD ITOKyTIaTesel mpo-
IYKLIVU GUPMBbI, UMEIOIIMX PAa3HYI0 aKTUBHOCTD,
CTEeIEeHb JIOSVIbHOCTY U YaCTOTHI ITOKYTIOK. C yue-
TOM 3TOT0 (PrpMa Mo-pa3HOMY JIO/DKHA BbICTpa-
MBaThb OTHOIIEHUS C HUMU. BaXKHO YUUTHIBATh
Haubosee cylecTBeHHbIe TIpu3Haku audde-
peHIMalY [IEHHOCTY KIIMEeHTOB, HeJOCTATOYHO
OrpaHMYMBATHCS GMHAHCOBBIMM ITOKA3aTEISIMMU,
TaK KaK eCTh BeCOMbIE JOIOJTHUTEIbHbIE 3¢ eK-
ThI, HAIIpMMep, IpUBePsKeHIbI GUPMbI AKTUBHO
PEeKOMEHYIOT ee MPOLYKINIO IPYTUM, YBeIUUN-
Basl UMCJIO KJIMEHTOB U YCUIMUBAST MO3UTUBHbBIN
VMUK KOMITAaHUN.

Kamnuran 6penga (Mbl OCHOBBIBAEMCSI Ha
nonxope II. Akepa [1, c. 24] u npenno>XeHHOM UM
orpenesieHN M) XapaKTepu3yeT B O60IbIeil Mepe
KayeCcTBO KOMMYHMKATUMBHOTO KamuTasna, siBJsi-
SICh KOHIIEHTPVPOBAHHBIM BbIpakeHMeM CTeIIeHU
MMO3UTUBHOI'O OTHOIIIEHYS TTOTpeduTesei K hup-
Me 1 ee ripoaykuuu. OH oTpaykaeT 06001eHHbI
MUTOT BO3JEVCTBMSI BCEX COCTABJSIIONINX MapKe-
TUHTA, BKJII0Yasl yI0BJIeTBOPEHHOCTh TOBapaMu
u cepBucom, 3deKTbl KOMMYHUKATUBHOTO
Bo3zeiicTBusA. KanuTan 6peHa mpeBpaiaeTcs
B 11€JIOCTHBII KOMMYHUKATUBHBII Merarponykr,
BKJTIOUAIOIINI [IEHHbIE 00bEKThI MHTEJIEKTYa/Ib-
HOJi COGCTBEHHOCTH.

B dopmupoBaHUM KOMMYHMKATUMBHOTIO Ka-
nuTasa, KIMEeHTCKOro KanuTana M Kamuraia
6peHIa BaXkHYI0 poJib UTpaeT obpaljeHue K
S5MOIIMOHAJILHOMY MHTE/JIEKTY MOTpebuTenei,
co3maHue IOBepusi, SMIIATUU U APYyrux Gopm
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MO3UTUBHOI'O OTHOLIEHUS K pripme. C IOMOIIbIO
KOMMYHMKATUMBHOTO KanuTasa ¢upma bopMmu-
pYeT oIpeie/ieHHbIe OXXUIAHUS TIOTpeOUTeNe,
KOTOpBbI€ CBSI3aHbI C 0COOEHHOCTSIMMU ITPOIYKIIUN
B CpaBHEHUM C KOHKYpeHTaMM (BasKHO, UYTOOBI
3TU CBOJCTBA ObIIM MHTEPECHBI U aKTyaJTbHbI
IJISL TIOTpebuTesieil U peaabHO MMEINUCh B IIPO-
M3BOIMMBIX TOBApax " yUIyTrax, YTo HE06X0aMMOo
IJist popMMUpPOBaHMS JOBEPUS U YCTAHOBJIEHMS
IOJITOCPOYHBIX ITO3UTUBHBIX OTHOIIEHUIA).

[TpuBieKaTeabHOCTh OOEMaHMs TIPeACTaB-
JISIeT CJI0XKHOE coueTaHMe palMOHAaJbHBIX U
SMOIMOHAbHBIX CTMMYJIOB, HEIIOCPeACTBEHHO
BJIMSIET HA JIOSJIbHOCTDH MOTpPeOUTENei, CUTY
MOTMBALMM K TOKYTIKe. B CBSI3U C 9TUM TOBOPST
0 (peHOMEHE JIOSITIBHOCTU CUJIBHOMY OpeH.y,
KOTOPDI SIBJISIETCS KOMIIJIEKCHBIM KOMMYHMKa-
TUBHBIM MIPOJYKTOM, OKa3bIBAIOIIMM HaMOOb-
1Iee BO3JeMCTBME Ha OTHOIIIEHNE TTOKYyTIaTelen.
JJaHHBI KOMIIJIEKC JOJKeH COOTBETCTBOBATH
SIBHBIM M CKPBITBIM JXeJIaHUSIM MOKyIaTese,
YTO SIBJISIETCSI OCHOBOJ ycIiexa NporpaMM Jio-
SIIBHOCTY moTpebuTeneii. [yt GopMupoBaHMS
JIOJITOCPOYHBIX OTHOIIEHWII C HUMU He0OX0IMO
MOATBEPXKIEHNE ITUX O0elaHnii, YKperieHne
YyBCTBA YBEPEHHOCTU B MMOJIYUYeHUN TOBAPOB U
YCIYT C COOTBETCTBYIOIIMMM XapaKTepuUCTUKa-
MM. B cBSI3M € 9TMM BO3HMKaeT MHOTO 6aphepoB
U IIpo6JieM Ha ITyTH peann3anum Lejaeit MapKe-
TUHTA OTHOIIeHU ¥ GOpMUPOBaHMSI KOMMYHM-
KaTMBHOIO Kanurasna [2, c. 32].

B utore a3¢pheKTUBHOCTD KOMMYHUKATUBHOTO
KanuTasa JOCTUTaeTCs yepe3 OpraHm3aluio mpo-
mecca oT GopMMPOBAHMST 3HAHUI U OKUIAAHUI
MOTpebuTeNs K BO3AEICTBIIO Ha IIOKYIIATEIbCKOE
ToBefieHNe U MTPOSIB/ISIETCS] B YBeIMUEHUY Yncia
JIOSIZIBHBIX KJIMEHTOB M CYMMapHBIX MPOAaX,
CHIMKEHMM PacXOIo0B Ha IIPUBJIeUEHME HOBBIX
TIOKYyTIaTeJIel.

OO0cykaeHne pe3yIbTaToB

Pan nccnepoBatesieil M3y4arT KIAMEHTCKUMA
Kamnurasa Ha OCHOBE KOHLIMIIUU UHTEJUIEKTYalb-
HOTO KaruTasna, B yactHocTH, M. U. [IpocBupnHa,
A.E.VBaHOB, I ®. OcramneHko, JI. A. llupmnkoBa
CYMUTAIOT KIMEHTCKNUI KalUTaJl €ro 4acThIo (KJIM-
E€HTCKMIA KaIllUTaJI POCCUICKME aBTOPbI CBSI3bIBA-
10T C MAPKETUMHIOBBIMYM MHHOBALMAMMN) [8, €. 133].
Ha Ham B3/, JaHHbINM TOAX0[, COOTBETCTBYET
HeMaTepuaabHONM IPUPOJE STOTO BMA KalluTaia,
U €ro cJiefyeT Peain30BaTh 1 B OTHOIIIEHUY BCETO
KOMMYHMKAaTMBHOTO KanuTaia.

B HeKOTOpbIX 3apyOeXKHbIX UCCIeL0BAHUSIIX
OTHOIIEHMSI KIMEHTOB K dbupme mpeajiaraeTcs
M3y4yaTh B paMKax KOHILEMIMM KaruTana 6peHya,
B KOTOPOJ OH TaKkke pacCMaTpPMUBAETCs KaK aKTUB.
Tak, mo mHenuoo /I. Aakepa, KanuTag 6peHza,
SIBJISISICb CYMMOJ1 aKTUBOB, «...yBeJuuuBaeT (UIu
yYMEHbIIAeT) LIEHHOCTh TOBapa WM yCIYTU AJIs1
¢bupmbl U (MIK) OJIST KIMEHTOB 3TOM QUPMBbI»
[1, c. 24], B er0 cOCTaB OH BKJIIOUAET JIOSIBHOCTD
6peHAy, OCBEIOMJIEHHOCTh O OpeHJie, KauecTBo,
acconuupyemoe ¢ 6peHom. [Ipu aTom OCHOBHasI
LIEHHOCTb JIOSITbHOCTY 00YC/IOB/IeHA TEM, UTO ee
«BBICOKMI1 yPOBEHb CO34ACT KOMITAHUM a6COMIOT-
HO TIpefcKa3yeMblii MOTOK MPOAAXK U MPUObLIN»
[Tam ke, c. 39].

H. ManmenuH npeanpuHSII MOMBITKY pac-
CMOTpPEeHUSI MOJAeN KOMMYHUKAI[MOHHOTO
KamnuTasaa Koprnopauuu ¢ Touku 3peHust Gopmu-
pOBaHMS ero Kak 3JIeMeHTa OpraHmn3alMOHHbIX
akTuBOB [20]. B utore nmonyumunace pacmmpu-
TeJIbHAs MOJIeIb KOMMYHMKAaTMBHOTO KalluTala,
BKJIIOYAIOLIAsI YeThIpe COCTABISIONIE: OPUAU-
YyecKuit KarnmTasl, OpraHM3alMOHHBI KanuTanl,
yesi0BevyeCcKMit KanuTaa M KalluTal OTHOIIEHWIA.
MM mpennpuHSITa MOMBITKA 00BEIMHUTDH BCE
BUAbl KOMMYHMKAIMI, KAK BHEIIHUX, TaK U
BHYTPEHHMX, OJHAKO, Ha HAIll B3IJsSM, B JaH-
HOM CJIyuae TIPOMCXOAUT pa3MbIBaHMe NOHSITUS
KOMMYHMKATUBHOTO KalyTasa 13-3a He000CHO-
BAHHOTI'O BKJIIOYEHMSI Pa3HOPOIHBIX 5JIEMEHTOB,
BBITOJTHSIONMX Pa3Hble QYHKIUMA.

H. 1. MeneHTbeBa paccMaTpUBaeT KOMMY-
HUKATUBHBIN KanuTad KaK «3KOHOMMUYECKU
LIEHHBI pecypc, KOTOPbIi CIIOCO6eH CO3/1aBaTh
nuddepeHIMPOBAHHYIO TOMOIHUTENbHYIO CTO-
uMocTb» [7, c. 59]. OmHaKo B JaHHOM IMOJXO/Ie
ornpepeyieH o6 Mt MPMU3HAK, HO HESICHBIMU
OCTaIOTCSI BOMPOCHI CIelupUKM U 0COOeHHO-
creit sToro Buna kanurana. M. IT. CkoGeneBa u
H. B. JlerocTaeBa mpepjaraioT, HA000pOT, UC-
C1e10BaTh KOMMYHMKATUBHBIN KanmuTaa 6oiee
y3KO0, Kak «crnenuduyeckuit akTuB KayecTBa
OTHOIIEHUI1 ¥ B3aMMHOI0 JoBepusi» [9, c. 128].
KauecTBeHHbIe XapaKTePUCTUKM HECOMHEHHO
BayKHBI, HO IOBEPYE He OTPaskaeT B IIOJIHOV Mepe
CYIIHOCTh KOMMYHMKATUBHOIO Kamurasaa, ero
ponb. U. 1. ®omuuesa [10] ucrionb3yeT OHATHE
KOMMYHMKATUMBHOTO KaluTaaa MPUMEeHUMO K
MpoIeccy MacCoBOM KOMMyHMuKanuu. OgHako
MapKeTUHT OTHOIEeHMI Bce 60Jblie OpUeHTH-
pyeTcs Ha mepCOHaNN3auio B3auMOIECTBUS C
KIMEHTaMN.
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KoMMYyHMKaTUBHBIN KallUTal Y pa3BUTME MapKEeTMHIa OTHOILIEHU

[To mHeHu1o A. A. MakcuMOBa, KOMMYHMU-
KaTMBHBIN KaIllUTal OpraHuU3aluy MOXET ObITh
orpezesieH KaK «4aCTb PbIHOYHOM CTOMMOCTU
opraHmusaium, BHOCSAIAs 3HAUNTE/bHbIN BKIA],
B IIpollecce ee KanuTaau3aluu M BKIKOUAIOLIAs
3¢bdeKkTUBHOE yIIpaBjIeHMe BHYTPEHHUMMU U
BHEIIHMMM KOMMYHUKALIMSIMU, pacuiupeHme
M VCIIONIb30BaHMe TMOJe3HBIX Je0BbIX CBI3ei»
[6, c. 107-108].

B. B. [lekanioB npuMeHSsIeT I0AX0, B KOTOPOM
IJIaBHBIM CTAHOBUTCS yAepskaHMe BHUMaHUS
Mojib3oBaTess cereii: «KOMMYHMKaTUBHBIN Ka-
MUTaa — 3TO CTOMMOCTb, BO3pacTaloias B Mpo-
1ecce: 1) BeICTpauBaHMs 9KOHOMUYECKUX OTHO-
IIEHUTA C TT0Tb30BATEISIMM, Ybe BHMMaHMeE ObIIIO
yaepXaHo Ha y4acTKe CeTH; 2) OTUYKIeHMS KOM-
MYHMKaTUBHOTO MMPOJYKTa 3TUX MOIb30BaTeNein
U ero peajmsanuy TpeTbuM Juuam» [3, c. 402].
Ham npepncraBiisieTcs, YTO IPUMEHUTEIbHO K
KOMMYHUKATUBHOMY KallMTaly TOUHee TOBOPUTD
0 MpucBoeHUy GUPMOIi pe3ysbTaTOB KOMMYHU-
KalMOHHBIX 3(pdeKTOoB.

Ham mpepnctaBisieTcsi, 4To 6ojiee TOYHBIM
SIBJISIETCSI TIOA X0, B KOTOPOM MMO3UTUBHOE OTHO-
IIIeHe ¥ COOTBETCTBYIOIIME PeaKIui KIMeHTOB
paccMaTpuUBaIOTCSI KAk HeMaTepuaabHbI aKTUB.
[TosToMy ero ciaenyeT ONMMCHIBATDH C MOMOLIbIO
MHOKeCTBa MPOSIBIeHUT, UMEIOIIMX UHTeIeK-
TyaJbHYIO0 IPUPOJY, CBSI3aHHBIX KaK C KOTHUTUB-
HOJ1, TaK ¥ C SMOLIMOHAIbHOI cepoii. cxopns u3
9TOTO MbI CUMTAEM 11eJIeCOOOPa3HbBIM CO3[aHMe
MOZeNM C MHOTMMM (GaKkTopamMu AJsl OLEeHKU
KJIMEHTOB U XapaKTePUCTUKMU UX OTHOIIEHMS K
dbupme, ¢ yueTomM UX CTPYKTYpPbI, B YACTHOCTU
orpejie/ieHUs] UX TTOBeJleHUeCkoii aKTUBHOCTH,
YMCIEHHOCTY Pa3HBIX TPYIII MTOKyIaTesei B 06-
11eii Macce KAMeHTOB (TIpMUBePsKeHIIEB, TOSTbHBIX
M T. [.), YaCTOTHI UX TMOKYIIOK, CpeJHEero ueka
IJIST pa3HbIX KaTeropuit Ha pa3HbIX cerMeHTax
PBIHKOB, aKTUBHOCTHU B KaueCTBe peKOMeH/laTe-
Jiein u ap. Takke Ba)KHO OTPasUThb B3aMMOCBSI3b
MeXIy XapaKTepUCTUKaMiu KIMeHTOB (IpUBep-
>KEHHOCTb, YIOBJIETBOPEHHOCTD, IOBEpUe), yBe-
JIM4eHMeM JIOSITbHOCTY KJIMEHTOB 1 POCTOM ITPU-
6bu11. Takast MHOTOMaKTOpHAsI MoJeNb TpebyeT
JalbHENIINX MCCIeI0BaHMIi C MCITOJIb30BaHMEM
BO3MOXHOCTEe MCKYCCTBEHHOTO MHTeEJJIeKTa.
Ha ee ocHOBe ¢ yyeTOM HaMeueHHOI cTpaTernu
bupMbI MOXHO 60Jiee TOCTOBEPHO MPOTHO3U-
pOBaTh POCT KJIMEHTCKOTO KanuTaaa, COCTaB ero
27IeMeHTOB U OTAauy.

3akjIo4eHue

[ToTpe6uTenu 1 X IMO3UTUBHOE OTHOLIEHNE K
dbupmMme mpencTaBASIOT HEMaTepPUATbHBIN aKTUB,
KOTOPBIN MMeeT 3HAUUTEIbHYI0 IIeHHOCTD, I10-
3BOJISIET TeHEPUPOBATh J0OABIEHHYIO CTOVMMOCTb,
TTOBBIIIATh KOHKYPEHTOCIOCOOHOCTb (PYIPMBI, UTO
TpeJirnojaraeT BoIpabOTKy CTpaTerMy U TaKTUKU
Ha OCHOBe 3(P(GEeKTUBHOIO yIpaB/ieHUS] KOMMY-
HUKaTUBHBIM KaIllUTaIOM.

KOMMYHMKATUBHBIN KarmuTaa GUPMBbI — 3TO
MHBECTUIIMY, CO3TAl0NIMe MTOTOK KOMMYHMKA-
TUBHBIX ITPOAYKTOB, BO3JEICTBYIOMIMX HA POCT
TTOKYIIATeIbCKOJ aKTUBHOCTYU TTOTpeouTeNneit, ux
peKoMeHIalMii TPOAYKIMUY OPYTUM KIMEHTaM,
COTPYOHUYECTBO C GUPMOIi, UCXOIST U3 CBOETO
TI0JIb30BATEIHCKOTO OTIbITa. ID(PEKTHI €TO UCITONb-
30BaHMsI He OTPAaHNYMBAIOTCSI CYMMaMM IPUObUIN
OT ITOKYTIOK, HO BKJTIOYAIOT YYacTye B IpOIaraHae
U YITYUIIeHUM TTPOTYKIINIA.

B cTpyKType KOMMYHMKATUMBHOTO KaIlMTajia
BBIJIEJISIIOTCS IBA OCHOBHBIX 3JIeMeHTa: KIMEeHT-
CKMIi KanmuTasl U KaruTaji 6penga. KimeHTckuii Ka-
TTATAJI TTPEACTaBIISIET COBOKYITHOCTD ITOKYIIaTeNel,
MMEIOIINX Pa3HYIO CTEIeHb JIOSUTbHOCTH, ITOCTOSTH-
CTBa ITOKYTIOK 1 aKTMBHOCTY B PEKOMEHAAIIMSIX, OH
SIBJISIETCSI BASKHEIIMM aKTMBOM (pyupmbl. Kammrasn
6peHIa OTpakaeT KaueCTBO KOMMYHUKATUBHOTO
KamnuTasa, pasputre GopM MposiBIeHUs JTIOSTbHO-
CTY ¥ TIOCTOSTHCTBA TTOKYyIIaTeJeil, ypOBEeHb JOBe-
YIS U IPUBEPSKEHHOCTY KJIMEHTOB, OCHOBBIBAETCSI
B 3HAUMTEJIbHOI CTeIeHM Ha SMOI[OHAIbHO-TICU-
XOJIOTMYECKOM BO3/IeJiCTBUN.

Takyum 06pa3oM, 00bEKTUBHOI ITOTPEOHOCTHIO
TIpeAIpU T 1151 06ecrieuyeHn st KOHKYPEHTOCTIO-
cobGHOCTH sIByIsIeTCsT (hopMMUpOBaHMe KOMMYHMKA-
TMBHOT'O KaITUTaJ1a, COOTBETCTBYIOIIETO COBPEMEH-
HbIM M3MEHEeHMSIM SKOHOMMUYECKOV 1eSITe/TbHOCTIA.
VBe/lnueHMe 4uciia JOSJIbHBIX IOTpeouTenei,
UX COXpaHeHMe U pa3BUTHE OTHOIIEHUI C HUMU
Tpe/CTaBJIsSIeT IPUOPUTETHOE KOHKYPEHTHOE Ipe-
MMYIIIECTBO, HO BMECTe C TEM YBEJIMUMBAET PUCKU,
CBSI3aHHbBIE C M3MEHUMBOCTBIO ITOTPEOUTETHCKOTO
TTOBeIeHMSsI, OBICTPHIM OOHOBJIEHMEM TPOAYKIIVIN,
pasHoo6pasyeM KOMMYHMKALVMOHHBIX KaHAJIOB
UT. . B nepcriekTiBe HEO6XOIMMbI 60Jee ITy6oKye
MCC/IeIOBAHMS 9TUX IIPOOIEM.

Kondauxkr nHTEpecoB

ABTOpBI IEKIaPUPYIOT OTCYTCTBUE SIBHBIX U
MTOTEHIIMATbHBIX KOH(IMKTOB MHTEPECOB, CBSI3aH-
HBIX C MyOJIMKAaLMeii HACTOSIIEe CTaTbu.
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