
© 2016  Al-Farabi Kazakh National University 

Бей жа но ва А.Т., Нар бе ко ва С.К.

Қа рымқа ты нас мар ке тин гін 
қол да ну дың ма ңыз ды лы ғы

Қа зір гі кез де гі на рық тық эко но ми ка да ғы бә се ке лік кү рес ті же
ңіп, на рық та та быс ты қыз мет ат қа ру үшін кә сі по рын ға ең ал ды мен, 
тау ар ды емес, тұ ты ну шы лар ды жә не бас қа да не гіз гі на рық суб ъек
ті ле рін зерт теуі қа жет. Кә сі по рын өз мақ сат ты ауди то риясы ның қа
жет ті лік те рін же тік қа на ғат тан ды руы ба ры сын да та быс қа қол жет
кі зе ді. Осы қыз мет ті жү зе ге асы ру ба ры сын да фир ма ның көз дейт ін 
не гіз гі мақ са ты – шы ғын дар ды азайту мақ са тын да, тұ рақ ты, яғ ни 
лоял ды тұ ты ну шы лар ды сақ тап қа лу жә не олар дың са нын арт ты ру. 
Қа зір гі кез де на рық та тауар лар стан дарт тал ған, ал қыз мет тер бі ре
гей бо лып ке ле ді. Сон дық тан да, тұ ты ну шы ны ұс тап қа лу дың жал ғыз 
дұ рыс ше ші мі – се рік тес тер мен ұзақ мер зім ді, се нім ді қа рымқа ты
нас, бай ла ныс ор на ту ар қы лы, тұ ты ну шы лар мен қа рымқа ты нас ты 
жақ сар ту, же ке лен ді ру бо лып ке ле ді. Жал пы қа рымқа ты нас – өза ра 
тиім ді бай ла ныс тың нә ти же сі нен шы ға тын құн ды лық. Қа рымқа ты
нас мар ке тин гі тұ ты ну шы ға ба ғыт тал ған мар ке ти нг тік амалтә сіл дер
ге не гіз дел ген биз нес ст ра те гиясы бо лып та бы ла ды. 

Тү йін  сөз дер: мар ке тинг, қа рымқа ты нас мар ке тин гі, лоял ды лық, 
се нім ді тұ ты ну шы лар, биз нес ст ра те гия, се рік тес тер мен ұзақ мер зім
ді қа ты нас ор на ту, тұ рақ ты тұ ты ну шы лар ды ұс тап қа лу, қа рымқа ты
нас мар ке тин гі нің не гіз гі қа ғи да ла ры, қа рымқа ты нас мар ке тин гі нің 
ше тел дік тә жі ри бе сі.
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The importance of the use of 
relationship marketing

Today, in order to overcome the competition and successfully oper
ate in the market, companies need to examine consumers and other key 
partners in the market. To achieve high returns in the market, companies 
are trying to fully meet the needs of its target audience. In order to achieve 
this main objective, the main task of the company in the market is to retain 
and increase the number of loyal customers. At this point, all the goods 
or services in the market of standardized, i.e almost identical and differ 
little from one another. So the only way to keep the consumer – it is the 
individualization of the relationship with him that it is possible through the 
development of longterm cooperation partners. Relationship as a result of 
effective interaction becomes one of the main values   of the company in 
the struggle for consumers. Relationship marketing – a business philoso
phy, strategic orientation, which focuses more on hold and «improvement» 
of current customers than to attract new ones. 
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ers, business strategy, to build longterm relationships with key partners, to 
keep reliable customers, the basic principles of marketing relations, foreign 
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Важ нос ть ис поль зо ва ния  
мар ке тин га от но ше ний

На се год няш ний день для то го что бы преодо леть кон ку ре нт ную 
борь бу и ус пеш но ра бо тать на рын ке, ком па ниям нуж но исс ле до вать 
не то вар, а пот ре би те лей, а так же дру гих клю че вых парт не ров на 
рын ке. Для дос ти же ния вы со кой при бы ли на рын ке ком па нии ста
рают ся пол ностью удов лет во рить пот реб нос ти своей це ле вой ауди
то рии. В це лях дос ти же ния этой це ли глав ной за да чей ком па нии на 
рын ке яв ляет ся удер жание и уве ли чение ко ли че ст ва своих лояль ных 
клиен тов. На дан ный мо мент все то ва ры или ус лу ги на рын ке стан
дар ти зи ро ван ные, то есть поч ти оди на ко вые и ма ло чем от ли чают ся 
друг от дру га. Поэто му единст вен ный спо соб удер жать пот ре би те ля 
– это ин ди ви ду али за ция от но ше ний с ним, что воз мож но на ос но ве 
раз ви тия дол гос роч но го взаимо дей ст вия парт не ров. От но ше ния как 
ре зуль тат эф фек тив но го взаимо дей ст вия  стано вят ся од ним из глав
ных цен нос тей ком па нии в борь бе за пот ре би те лей. Мар ке тинг от
но ше ний – это фи ло со фия ве де ния биз не са, ст ра те ги чес кая ориен
та ция, ко то рая фо ку си рует ся, ско рее, на удер жа нии и «улуч ше нии» 
те ку щих пот ре би те лей, чем на прив ле че нии но вых. 

Клю че вые сло ва: мар ке тинг, мар ке тинг от но ше ний, лояль нос ть, 
лояльные пот ре би те ли, биз несст ра те гия, пост рое ние дол гос роч ных 
от но ше ний с клю че вы ми парт не ра ми, удер жание на деж ных клиен
тов, ос нов ные прин ци пы мар ке тин го вых от но ше ний, за ру беж ный 
опыт мар ке тин го вых от но ше ний.
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Жал пы қа зір гі кез де гі на рық тық эко но ми ка да ғы бә се ке лік 
кү рес ті же ңіп, на рық та та быс ты қыз мет ат қа ру үшін кә сі по рын-
ға ең ал ды мен, тау ар ды емес, тұ ты ну шы лар ды жә не бас қа да 
не гіз гі на рық суб ъек ті ле рін зерт теуі қа жет. Бә се ке лік на рық та-
ғы кез кел ген кә сі по рын ның не гіз гі қыз ме ті – пай да алу үшін 
на рық ты, на рық та бо лып жа та тын өз ге ріс тер ді зерт тей оты ра, 
мар ке ти нг тің құ рал да ры мен те тік те рін же тік пай да ла ну ба-
ры сын да мақ сат ты ауди то рияның қа жет ті лік те рін қа на ғат тан-
ды ру. Осы қыз мет ті жү зе ге асы ру ба ры сын да фир ма ның көз-
дейт ін не гіз гі мақ са ты – тұ рақ ты, яғ ни лоял ды тұ ты ну шы лар ды 
сақ тап қа лу жә не олар дың са нын арт ты ру. Қа зір гі кез де на рық-
та тауар лар стан дарт тал ған, ал қыз мет тер бі ре гей бо лып ке ле-
ді. Сон дық тан да, тұ ты ну шы ны ұс тап қа лу дың жал ғыз дұ рыс 
ше ші мі – се рік тес тер мен ұзақ мер зім ді бай ла ныс тар ды, қа ты-
нас тар ды ор на ту ар қы лы, тұ ты ну шы лар мен қа рым-қа ты нас ты 
жақ сар ту, же ке лен ді ру бо лып ке ле ді. Қа зір гі кез де қа рым-қа-
ты нас – фир ма қа ра ма ғын да ғы ма те ри ал дық, қар жы лық, ада-
ми жә не т.б ре су рс тар дың қа та рын да ең ма ңыз ды ре сурс бо лып 
са на ла ды. Қа рым-қа ты нас – өза ра тиім ді бай ла ныс тың нә ти же-
сі нен шы ға тын құн ды лық. Сон дық тан да фир ма қыз ме тін де гі 
қа рым-қа ты нас мар ке тин гі нің ала тын ор ны ерек ше.

Қа рым-қа ты нас мар ке тин гі – мар ке ти нг тің қа зір гі кез де гі 
жа ңа тұ жы рым да ма лар дың бі рі бо лып са на ла ды. Қа рым-қа ты-
нас мар ке тин гі тұ ты ну шы ның бел гі лі бір сау да таң ба сы на де-
ген се нім ді лі гін, яғ ни лоял ды лы ғын сақ тап қа лу ға кө мек те се тін 
бір ден бір құ рал ре тін де қа рас ты ры ла ды. 

Қа рым-қа ты нас мар ке тин гі (relationship marketing) – лоял ды 
тұ ты ну шы лар ды сақ тап қа лу жә не шы ғын дар ды азайту мақ са-
тын да на рық та қыз мет ат қа ра тын не гіз гі суб ъек ті лер мен (тұ ты-
ну шы лар, жаб дық таушы лар, дист рибьютор лар) ұзақ мер зім ді 
се нім ді қа рым-қа ты нас ор на ту. Қа рым-қа ты нас мар ке тин гі ст-
ра те гиялық тұр ғы дан ұзақ мер зім ді қа ты нас тар ор на ту ға ба ғыт-
тал ған. Ұзақ мер зім ді қа ты нас тар бә се ке лес тік тің ше шу ші фак-
то ры бо лып та бы ла ды.

Қа рым-қа ты нас мар ке тин гін тұ ты ну шы ға ба ғыт тал ған мар-
ке ти нг тік амал-тә сіл дер ге не гіз дел ген биз нес ст ра те гиясы ре-
тін де де қа рас ты ру ға бо ла ды. Қа рым-қа ты нас мар ке тин гі нің 
не гіз гі мақ са ты – жа ңа клиент тер ді тар ту дың ор ны на, фир ма-

ҚА РЫМҚА ТЫ НАС 
МАР КЕ ТИН ГІН  

ҚОЛ ДА НУ ДЫҢ  
МА ҢЫЗ ДЫ ЛЫ ҒЫ
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Қа рым-қа ты нас мар ке тин гін қол да ну дың ма ңыз ды лы ғы

ның қол да бар, ес кі клиент те рін ұс тап қа лу. Өйт-
ке ні, бі рін ші ден, жа ңа тұ ты ну шы лар ды тар ту 
қо сым ша шы ғын дар ды та лап ете ді; екін ші ден, 
жа ңа тұ ты ну шы лар се нім сіз бо лып шы ғуы мүм-
кін. Қа рым-қа ты нас тұ жы рым да ма сы бо йын ша, 
на рық та кә сі по рын та ра пы нан тұ ты ну шы лар-
ға жа са лы на тын ұсы ныс тар көп, бі рақ олар дың 
көп ші лі гі бір-бі рі не ұқ сас, тұ ты ну шы ның кө ңі-
лі нен шы ға тын дай, бір-бі рі нен еш қан дай үл кен 
ар тық шы лы ғы жоқ. Ұзақ мер зім ді, се нім ді қа-
рым-қа ты нас тар тран сак циялық шы ғын дар ды 
тө мен де ту ге, қыз мет көр се ту уақы тын қыс қар-
ту ға мүм кін дік бе ре ді: бұл биз нес тиім ді лі гі нің 
арт уына, тұ ты ну шы лар мен се рік тес тер дің қа на-
ғат та ну дең гейі нің ұл ғаюына алып ке ле ді.

Әде биет тер де қа рым-қа ты нас мар ке тин гі нің 
тұ жы рым да ма сы әртүр лі тү сін ді рі ле ді. Ф. Кот-
лер, К. Кел лер жә не т.б ав тор лар қа рым-қа ты-
нас мар ке тин гін тұ ты ну шы ны сақ тап қа лу да ғы 
әдіс-тә сіл дер дің жиын ты ғы деп атап өт ті. Мар-
ке тинг са ла сын да ғы же тек ші ма ман дар дың бі рі 
Фи липп Кот лер дің пайым да уын ша, қа рым-қа-
ты нас мар ке тин гі – на рық та ғы не гіз гі се рік тес-
тер мен: тұ ты ну шы лар, жаб дық таушы лар жә не 
дист рибьютор лар мен өза ра тиім ді, ұзақ мер зім ді 
бай ла ныс ор на ту тә жі ри бе сі бо лып та бы ла ды.

Мар ке ти нг тік қа рым-қа ты нас жүйесі ке ле сі-
лер ден тұ ра ды:

– кә сі по рын;
– тұ ты ну шы лар;
– фир ма қыз мет кер ле рі;
– ши кі зат, ма те ри ал дар мен өнім дер ді жаб-

дық таушы лар;
– дист рибьютор лар, дил лер лер;
– мар ке ти нг тік агент тік тер;
– ком па ния ұзақ мер зім ді қа ты нас ор нат қан 

бар лық се рік тес тер.
Дұ рыс құ рыл ған мар ке ти нг тік қа рым-қа ты-

нас жүйесі не гі зін де фир ма бә се ке лес те рі мен 
бет пе-бет кү рес те жал ғыз қал майды, тұ рақ ты 
тұ ты ну шы лар ды сақ тап қа лу да әрбір се рік тес тің 
рө лі ерек ше ба ға ла на ды.

Қа рым-қа ты нас мар ке тин гі нің не гіз гі қа ғи-
да ла ры ке ле сі дей:

1. Ұсы ныс тың нақ ты ар тық шы лы ғын жа
сау. Тауар не ме се қыз мет мін дет ті түр де са па лы 
бо луы қа жет, бі рақ бұл бә се ке лес тер та ра пы нан 
нақ ты ар тық шы лық қа ие бо лу жет кі лік сіз. Қа-
жет ті ар тық шы лық – «ұсы ныс» үр ді сі нің өзін де 
бо луы тиіс, ол кә сі по рын ның өз тұ ты ну шы ла ры-
ның мі нез-құл қын үз дік сіз зерт теу нә ти же сін де 
орын да ла ды. Тұ ты ну шы ны күн де лік ті зерт теу 
нә ти же сін де «не ні ұсы на мыз» сұ ра ғы нан «қа лай 
ұсы на мыз» де ген сұ рақ қа кө бі рек на зар ауда ру 

қа жет, яғ ни ұсы ныс ат мос фе ра сын қа лып тас ты-
ру өте ма ңыз ды фак тор бо лып та бы ла ды.

2. Тұ ты ну шы лар дың шын ниет те рін жау
лап алу. Кә сі по рын тұ ты ну шы ла рын сақ тап қа-
лу үшін, «өмір бойы» олар дың кә сі по рын қыз-
ме ті не қа тыс ты құн ды лы ғын сақ тап қа луы үшін 
жұ мыс іс теуі ке рек. Тұ ты ну шы мен кә сі по рын 
ұзақ қа рым-қа ты нас та бол са: тұ ты ну шы мен 
ұйым ның сұ ра ныс та ры тез ұғы ны ла ды, өза ра тү-
сі ніс тік ор най ды, бір лес кен жо ба лар ға қа ты са-
ды, тұ ты ну шы та ра пы нан үшін ші жақ қа ұсы ну 
жү зе ге асы ры ла ды. Тұ ты ну шы лар дың ниет ті лі гі 
– оның қа на ғат тан уын ың нә ти же сі, тұ ты ну шы-
ның тау ар ға, қыз мет ке, пер со нал ға, фир ма да ғы 
жағ дайға де ген құш тар лық. Ниет ті лік тің жал ған 
жә не шын түр ле рі ажы ра ты ла ды. Шын ниет ті лік 
– ұзақ мер зім де тұ ты ну шы ның өз ер кі мен кә сі п - 
о рын ға құш тар лы ғы, ал жал ған ниет ті лік – тұ-
ты ну шы ның таң дауы ның жоқ ты ғы нан пай да бо-
ла ды, егер де лайық ты жа ңа кә сі по рын дар пай да 
бол са, мұн дай тұ ты ну шы лар дың жа ңа бә се ке-
лес тер ге ке тіп қа лу ық ти мал ды ғы жо ға ры. Қа-
рым-қа ты нас мар ке тин гі нің қа ғи да сы на сәй кес, 
ұйым ның мін де ті шын ниет ті лік тің өс уін  бас-
қа ру, со ны мен қа тар тұ ты ну шы лар мен ара да ғы 
қа рым-қа ты нас тың құн ды лы ғын ұл ғайту бо лып 
та бы ла ды.

3. Не гіз гі тұ ты ну шы лар ды анық тау, әр бір 
тұ ты ну шы ға қа тыс ты же ке амалтә сіл қа
лып тас ты ру. Қа рым-қа ты нас мар ке тин гі кә сі п - 
о рын ның әр тұ ты ну шы мен өза ра қа ты на сы на 
ті ке лей бай ла ныс ты – бұл клас си ка лық өза ра 
тиім ді, яғ ни кә сі по рын тұ ты ну шы ның өмі рі не 
құн ды лық қо са ды, сәй ке сін ше, тұ ты ну шы лар-
дан ниет ті лік ті ала ды. Ұйым та ра пы нан әр бір 
тұ ты ну шы ға қа тыс ты же ке амал жа са луы қа жет. 
Әртүр лі тұ ты ну шы лар ком па ния үшін түр лі құн-
ды лық қа ие. Па ре то қа ғи да сы бо йын ша, 20% 
са тып алу шы лар 80% та быс алып ке ле ді не ме се 
10% клиент 90% пай да алып ке ле ді. Ұйым бар-
лық тұ ты ну шы лар мен жұ мыс іс теу қа жет, бі рақ 
«ерек ше қа рым-қа ты нас» ша ра ла ры тек не гіз гі 
тұ ты ну шы лар мен жүр гі зі луі ке рек [1].

Қа рым-қа ты нас мар ке тин гі нің бас ты мақ-
са ты – өза ра әре кет ету дің тиім ді мар ке ти нг тік 
жүйе сін құ ру. Көп ші лік қа рым-қа ты нас мар ке-
тин гін ті ке лей мар ке ти нг пен ша тас ты ра ды. Де-
ген мен, екі ұғым ды қа рас ты ра оты рып, олар дың 
әртүр лі еке ні не көз жет кі зу ге бо ла ды. Ті ке лей 
мар ке тинг қа рым-қа ты нас мар ке тин гі нің құ рал-
да ры ның құ рам дас бө лі гі бо лып та бы ла ды жә не 
те рең дең гейде, бас қа ша айт қан да, тұ ты ну шы 
ту ра лы ақ па рат бар кез де жә не оған қа жет мә лі-
мет тер бе ріл ген кез де тиім ді бо ла ды. 
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Ше тел дік тә жі ри бе ден кө ріп отыр ға ны мыз-
дай, кә сі по рын қыз ме тін де қа рым-қа ты нас мар-
ке тин гін қол да ну өте ма ңыз ды бо лып та бы ла ды. 
Оны ке ле сі дей жағ дай лар дан кө ру ге бо ла ды:

– Скан ди на виялық зерт теу ші лер өн ді ріс тік  
тауар лар тұ ты ну шы ла ры ның тәр ті бі жаб дық тау- 
шы лар мен ұзақ мер зім ді қа рым-қа ты нас жүйесі-
мен бел гі ле не ді де ген қо ры тын ды шы ғар ды.

– АҚШ-та ака де миялық ғы лым өкіл де рі бір-
тін деп, мик роэко но ми ка жо ра мал да ры на не гіз-
дел ген, бә рі не бел гі лі мар ке ти нг те гі шы ғын дар-
ды қыс қар ту тә сі лі көп те ген кем ші лік тер ге то лы 
еке нін мо йын дай ды.

– Қыз мет са ла сы ның мар ке то лог та ры кә сі п - 
о рын ға жа ңа тұ ты ну шы лар ды тап қан нан гө рі, 
нақ ты тұ ты ну шы лар ды ұс тап қал ған оңай де ген 
ше шім ге кел ді. Coopers and Lybrand кә сі по рын-
да ры ның зерт теу ші ле рі, тап сы рыс тар дың ба-
сым бө лі гі тұ рақ ты тұ ты ну шы лар дан тү се ті нін 
көр сет ті. Тұ ты ну шы мен жұ мыс іс теу қа ғи да сы 
өз гер ді: бұ рын кә сі по рын дар на зар ла рын жа-
ңа тап сы рыс бе ру ші лер ге ау дар са, қа зір гі кез де 
олар нақ ты лар ды сақ тап қа лу мен айна лы са ды.

– Өт кі зу ар на ла рын бө лу, са ту шы мен тұ ты-
ну шы ара сын да дос тық қа рым-қа ты нас тар дың 
ма ңыз ды лы ғын көр сет ті.

– Эко но ми с тер кә сі по рын дар не ге кең на-
рық та қа лып тас қан се рік тес-фир ма лар ға қа ра-
ған да, өз де рі нің тұ рақ ты се рік тес те рі не (тіп ті 
олар ба ға ны кө тер се де) өз қа ла уын  бе ре ті нін 
тү сін ді ру ге ты рыс ты. О.Уильям сон көр сет уін-
ше, кез дей соқ се рік тес тер мен ке ліс сөз дер дің ар-
зан болуына қа ра мас тан, олар ды із деу мен сол 
ке ліс сөз дер ге да йын да лу үр ді сі нің шы ғын да ры 
тұ рақ ты тұ ты ну шы лар мен қа рым-қа ты нас ты 
сақ тап қа лу ға қа ра ған да, әл де қай да көп еке нін 
көр сет ті. Нә ти же сін де, соң ғы лар мен ке ліс сөз ге 
оты ру ал дын ғы лар ға қа ра ған да, тиім ді рек бо лып 
шы ға ды.

– Өн ді ру ші лер қой ма лық шы ғын дар мен ту-
ра жет кі зу ке зін де гі шы ғын дар ды қыс қар ту мақ-
са тын да, тап сы рыс бе ру жүйеле рін, ком пью тер-

лік же лі лер ді қол да ну ар қы лы тұ ты ну шы лар мен 
дос тық қа рым-қа ты нас та бо лу ға ұм ты ла ды. Зерт-
теу лер дің нә ти же сі бо йын ша, тиім ді жа уап  бе ру 
жүйесі АҚШ-та ғы өн ді ріс те жә не сау да да $ 30 
мл рд. үнем деу ге мүм кін дік бе ре ті нін көр сет ті.

– Де рек қор ды жүр гі зу мар ке то лог тар ға тұ-
ты ну шы лар дың жә не сау да таң ба сы ның жал пы 
ор тақ қы зы ғу шы лық та рын анық тау ға кө мек те-
се ді. Jeneral Motors ком па ниясы өзі нің тұ рақ-
ты жә не әлеует ті тұ ты ну шы ла ры на ар найы не-
сиелік кар точ ка лар шы ғар ды. Ford ком па ниясы 
өзі нің 650 мың да на лық же ке жур на лын (Ford 
Magazine) шы ға ру ға кі ріс ті. 

– Қы тай лық кә сі по рын дар қа рым-қа ты нас қа 
ерек ше кө ңіл бө ліп отыр ған. «Guanxi» (іс кер лік 
қа рым-қа ты нас) сө зі дағ ды ға жа қын да ға на кір се 
де, биз нес – дос тық қа рым-қа ты нас қа не гіз де лу 
ке рек де ген идея одан ер те рек пай да бол ған. Ал 
Ба тыс та дос тық та сау да жүр гі зіл мейді. Сон дық-
тан Еуро па лық адам биз нес те дос тық қа рым-қа-
ты нас та бол са өзін ың ғай сыз се зі не ді, ал қы тай-
лық тар ке рі сін ше өз де рін жай да ры се зі не ді [2].

Қо ры тын ды лай ке ле, қа рым-қа ты нас мар ке-
тин гі – кә сі по рын се рік тес те рі мен ұзақ мер зім-
ді се нім ді қа рым-қа ты нас ор на ту дан пай да та бу 
өне рі.

Қа рым-қа ты нас мар ке тин гі нің кә сі по рын 
қыз ме тін де гі ала тын рө лін айта ке ле, ке ле сі дей 
қо ры тын ды лар жа сауға бо ла ды:

– мақ сат ты ауди то рия тұ ты ну шы ла ры ның 
қа жет ті лік те рі бір тек ті тауар лар дың көп тү рі мен 
қа на ғат тан ды ры луы мүм кін;

– ұйым ның та быс ты лы ғы тран сак циялық 
шы ғын дар ды тө мен де ту мен, се рік тес тер мен қа-
рым-қа ты нас тың тұ рақ ты лы ғы на, лоял ды тұ ты-
ну шы лар дың кә сі по рын қыз ме ті не де ген құш-
тар лы ғы на бай ла ныс ты;

– тұ ты ну шы лар мен қа ты нас же ке қа жет ті-
лік тер дің қа на ғат тан ды рылуына жә не се рік тес-
тер мен бо ла тын қа ты нас әре кет те су шарт та ры-
на не гіз дел ген ұзақ мер зім ді қа рым-қа ты нас қа 
тәуел ді.

Әде биет тер
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