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Кейс* предназначен для обсуждения проблем разработки и практи-
ческой реализации базовых маркетинговых принципов управления 
бизнесом применительно к деятельности оптово-розничной торго-
вой компании. Один из известных локальных продавцов бытовой 
техники — петербургская компания «Алеко» — позиционировал 
себя как компанию, конкурентные преимущества которой связыва-
лись с предоставлением безупречного сервиса покупателям и пол-
ной гарантии качества приобретаемых товаров. Однако компании 
пришлось столкнуться с ситуацией, когда неудовлетворенный ка-
чеством товара и сервисом покупатель обнародовал свое видение 
возникших проблем в сети Интернет.

Ключевые слова: управление маркетингом, концепции управления 
маркетингом, интернет-маркетинг.

ÈÑÒÎÐÈß ÊÎÌÏÀÍÈÈ

Ïåòåðáóðãñêàÿ êîìïàíèÿ «Àëåêî» áûëà ñîçäàíà â 1993 ã. Äî 1995 ã. îíà 
ñïåöèàëèçèðîâàëàñü íà îïòîâûõ ïðîäàæàõ áûòîâîé ýëåêòðîíèêè. Çíà÷è-
òåëüíóþ ÷àñòü åå òîâàðíîãî ïðåäëîæåíèÿ ñîñòàâëÿëà ïðîäóêöèÿ ôèðìû 
Citizen (êàëüêóëÿòîðû). Â ÷èñëå ïåðâûõ êëèåíòîâ áûëè êîììåð÷åñêèå áàíêè, 
ïðåäïðèÿòèÿ è ó÷ðåæäåíèÿ Ïåòåðáóðãà. Â 1995 ã. êîìïàíèÿ ïðèñòóïèëà ê 
ñîçäàíèþ ðîçíè÷íîé ñåòè, ïàðàëëåëüíî ðàñøèðÿÿ ñâîé àññîðòèìåíò: ê ýëåê-
òðîíèêå äîáàâèëàñü ìåëêàÿ áûòîâàÿ òåõíèêà, àóäèî- è âèäåîòåõíèêà. Â ÷èñëå 
êëèåíòîâ ïîÿâèëèñü êðóïíåéøèå óíèâåðìàãè è ìàãàçèíû Ïåòåðáóðãà è ïåð-
âûå ðåãèîíàëüíûå ïàðòíåðû. Íà÷èíàÿ ñ ñåðåäèíû 1997 ã. «Àëåêî» âûõîäèò 
íà ðîññèéñêèé ðûíîê ïî íåñêîëüêèì òîðãîâûì ìàðêàì, ïðè÷åì êðèçèñ 
1998 ã. íå âûáèâàåò êîìïàíèþ èç êîëåè.

Âïëîòü äî àêòèâíîãî íàñòóïëåíèÿ íà ñàíêò-ïåòåðáóðãñêèé ðûíîê 
êðóïíûõ ìîñêîâñêèõ òîðãîâûõ ñåòåé, òàêèõ êàê «Ýëüäîðàäî» è «Ì–âèäåî», 
«Àëåêî» ÿâëÿëàñü çàìåòíûì ïðîäàâöîì áûòîâîé òåõíèêè è ýëåêòðîíèêè 
â Ïåòåðáóðãå è íà Ñåâåðî-Çàïàäå è îäíèì èç âåäóùèõ äèñòðèáüþòîðîâ 
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â Ñåâåðî-Çàïàäíîì ðåãèîíå ïî ìåëêîé áûòîâîé òåõíèêå (ïî íåêîòîðûì 
îöåíêàì, äîëÿ ðûíêà êîìïàíèè äîõîäèëà äî 40%). ×èñëî îïòîâûõ êëèåíòîâ 
ïðåâûøàëî ñîòíþ, à ïî òîðãîâîé ìàðêå Braun «Àëåêî» âõîäèëà â ïÿòåðêó 
íàöèîíàëüíûõ äèñòðèáüþòîðîâ íà ïðîòÿæåíèè ïî÷òè ÷åòûðåõ ëåò.

Ê 2005 ã. ôèðìåííàÿ ðîçíè÷íàÿ ñåòü ìàãàçèíîâ «Àëåêî» âêëþ÷àëà â 
ñåáÿ ïÿòü ìàãàçèíîâ, êîòîðûå ðàñïîëîæåíû â öåíòðàëüíîé ÷àñòè Ñàíêò-
Ïåòåðáóðãà è íà Âàñèëüåâñêîì îñòðîâå. Â êîíöå 1990-õ — íà÷àëå 2000-õ ãã. 
ñåòü âåëà àêòèâíóþ ðåêëàìíóþ ïîëèòèêó, åå áðåíä ñòàë óçíàâàåì. «Àëåêî» 
ïðåäëàãàëà ïîêóïàòåëÿì áîëåå äâàäöàòè èçâåñòíûõ òîðãîâûõ ìàðîê, ñðåäè 
êîòîðûõ áûëè Bosch, Sony, Zanussi, Canon, Philips, Braun, Ariston.

ÌÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂÛÅ ÏÐÈÍÖÈÏÛ ÄÅßÒÅËÜÍÎÑÒÈ

Ïî ìåðå ðàçâèòèÿ êîìïàíèè ðóêîâîäñòâî âñå îñíîâàòåëüíåå çàäóìûâà-
ëîñü î ðàçðàáîòêå ñîáñòâåííîé ìàðêåòèíãîâîé ñòðàòåãèè è ôîðìèðîâàíèè 
êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ. Öåëåâàÿ ãðóïïà ðîçíè÷íûõ ïîêóïàòåëåé îïðå-
äåëÿëàñü ðóêîâîäñòâîì êîìïàíèè êàê ïåòåðáóðãñêèé high medium (âåðõíÿÿ 
ãðóïïà ñðåäíåãî êëàññà) ñ äîõîäàìè îò 500 äîëë. íà îäíîãî ÷ëåíà ñåìüè1. 
Êîìïàíèÿ âñå áîëåå îïðåäåëåííî ïðîâîçãëàøàëà ðîëü êà÷åñòâåííîãî îáñëó-
æèâàíèÿ êëèåíòà êàê îäèí èç êëþ÷åâûõ ôàêòîðîâ ðàçâèòèÿ è óäåðæàíèÿ 
ïîêóïàòåëåé. «Àëåêî — òåõíèêà äëÿ ÷åëîâåêà…» — òàêîâ áûë åå ðåêëàìíûé 
ëîçóíã. Íà ñàéòå êîìïàíèè îòêðûòî ïðîâîçãëàøàëèñü ñëåäóþùèå áàçîâûå 
ïðèíöèïû ðàáîòû:

÷åñòíîñòü ñ êëèåíòàìè è ïàðòíåðàìè;
ìàêñèìàëüíîå óäîâëåòâîðåíèå ïîòðåáíîñòè â êà÷åñòâåííûõ òîâàðàõ 
øèðîêèõ ñëîåâ ïîòðåáèòåëåé, îáåñïå÷åíèå âîçìîæíî áîëåå ïîëíîãî 
êîì ïëåêòà ñîïóòñòâóþùèõ óñëóã;
íàäåæíîñòü, äîñòóïíîñòü, ìîáèëüíîñòü, âûñîêèé óðîâåíü ñåðâèñà, 
íàöåëåííîñòü íà ïåðñïåêòèâó, íàäåæíàÿ ðåïóòàöèÿ ó ïîòðåáèòåëÿ.

Ïîêóïàòåëÿì ñîîáùàëîñü, ÷òî êîìïàíèÿ ïðèíöèïèàëüíî íå çàíè-
ìàåòñÿ òîðãîâëåé íåëó÷øèìè ïî êà÷åñòâó èëè ïî ïîòðåáèòåëüñêèì ñâîé-
ñòâàì òîâàðàìè èëè ïðåäîñòàâëåíèåì íå ñàìûõ îïòèìàëüíûõ óñëóã äëÿ 
êëèåíòîâ.

Ðóêîâîäñòâî ÷àñòî ïîä÷åðêèâàëî, ÷òî êîìïàíèÿ «ðàáîòàåò íà ñåð-
âèñ» — íà÷èíàÿ ñ ïîðîãà ìàãàçèíà è çàêàí÷èâàÿ äîñòàâêîé, óñòàíîâêîé, ãà-
ðàíòèéíûì è ïîñòãàðàíòèéíûì îáñëóæèâàíèåì. Â ïîñëåäíèå ãîäû ðàáîòû 
êîìïàíèÿ ââåëà óíèêàëüíóþ óñëóãó: âîçìîæíîñòü çàìåíû íàäîåâøåé èëè 
ìîðàëüíî óñòàðåâøåé áûòîâîé òåõíèêè íà íîâûå ìîäåëè ñ äîïëàòîé.

1 Íèêîëàåâ Â. ÏÑÁ è êîìïàíèÿ «Àëåêî» âûïóñòèëè íîâóþ êàðòó // Âðåìÿ è 
äåíüãè (ïðèëîæåíèå ê ãàçåòå «Íåâñêîå âðåìÿ») (Ñàíêò-Ïåòåðáóðã). 2003. ¹ 014. 
15 àïðåëÿ. Ñ. 1. 
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Ñåðâèñ, êà÷åñòâî, äîñòîéíîå ãàðàíòèéíîå îáñëóæèâàíèå — ýòè ôàêòî-
ðû À. À. Õîíàõáååâ, ïðåçèäåíò êîìïàíèè «Àëåêî», íàçâàë îñíîâíûìè êîí-
êóðåíòíûìè ïðåèìóùåñòâàìè, òàê êàê îíè ïîçâîëÿþò óâåñòè äåÿòåëüíîñòü 
ôèðìû îò êîíêóðåíöèè ñ äðóãèìè ðîçíè÷íûìè îïåðàòîðàìè â ïëî ñêîñòè, 
íàïðèìåð, öåí. Â ìàãàçèíû êîìïàíèè äîëæåí áûë îáðàùàòüñÿ òîò, êòî 
çàèíòåðåñîâàí â ïðèîáðåòåíèè áåçóñëîâíî êà÷åñòâåííîãî ïðîäóêòà è íóæ-
äàåòñÿ â êâàëèôèöèðîâàííîé êîíñóëüòàöèè è ïîìîùè. Ïðåæäå âñåãî åñëè 
ðå÷ü èäåò î ïðèîáðåòåíèè ñëîæíîé áûòîâîé òåõíèêè. Ïðåçèäåíò êîìïàíèè 
îñîáî îòìå÷àë, ÷òî «Àëåêî» — êîìïàíèÿ, â êîòîðîé ðàáîòàþò âûñîêîêâàëè-
ôèöèðîâàííûå ñïåöèàëèñòû, ïðèâåðæåííûå ïðèíöèïàì è äóõó êîìïàíèè. 
Îäíà èç îïðåäåëÿþùèõ ÷åðò Ïåòåðáóðãà — èíòåëëèãåíòíîñòü, à çíà÷èò, 
òàêèì æå äîëæåí áûòü è ïðîäàâåö-êîíñóëüòàíò2.

ÊËÓÁ ÄÐÓÇÅÉ «ÀËÅÊÎ»

Êîìïàíèÿ ñóìåëà ðåàëèçîâàòü ðÿä íîâàòîðñêèõ äëÿ ñâîåãî âðåìåíè 
ìàðêåòèíãîâûõ ïðîåêòîâ, â òîì ÷èñëå ïî ñîçäàíèþ â êîíöå 1990–õ ãã. êëóáà 
äðóçåé «Àëåêî» è ðàñïðîñòðàíåíèþ äèñêîíòíûõ êàðò.

Êëóá äðóçåé «Àëåêî» îáúåäèíÿë ôèðìû, ãàðàíòèðóþùèå âûñîêîå êà-
÷åñòâî ñåðâèñà òîâàðîâ è óñëóã, ïîäòâåðäèâøèå ñâîþ ðåïóòàöèþ ãîäàìè 
áåçóïðå÷íîé ðàáîòû. Ôèðìû îáúåäèíèëèñü â ýòîì ïðîåêòå, ÷òîáû óñòàíî-
âèòü íîâûé ñòàíäàðò êà÷åñòâà. Ñàìà ïðèíàäëåæíîñòü ê ýòîìó êëóáó ïðîäâè-
ãàëàñü åãî ÷ëåíàìè êàê îïðåäåëåííàÿ ãàðàíòèÿ êà÷åñòâà.

Êëóá îáúåäèíÿë îêîëî 60 êîìïàíèé (áîëåå 200 ìåñò ïðîäàæè) ñ áåç-
óïðå÷íîé ðåïóòàöèåé, â èõ ÷èñëå — õîðîøî èçâåñòíûå â ãîðîäå ìàãàçèíû, 
ðåñòîðàíû, òóðèñòè÷åñêèå ôèðìû, àãåíòñòâà íåäâèæèìîñòè è ôèòíåñ-öåí-
òðû. Îñíîâíàÿ öåëü êëóáà — ïîâûøåíèå êîìïåòåíòíîñòè ïîêóïàòåëåé â 
âîïðîñàõ âûáîðà èìåííî òåõ òîâàðîâ, êîòîðûå èì íåîáõîäèìû, ñîêðàùåíèå 
ðèñêà âûáîðà íåêà÷åñòâåííîé ïðîäóêöèè èëè óñëóãè. Êëèåíòàì ïðè ñîâåð-
øåíèè ïîêóïêè â ìàãàçèíàõ «Àëåêî» íà 100 äîëë. âûäàâàëàñü ïëàñòèêîâàÿ 
êàðòà, ïî êîòîðîé ïîòðåáèòåëü ïîëó÷àë ðàçíîîáðàçíûå ëüãîòû ïðè îáñëó-
æèâàíèè â ôèðìàõ — ÷ëåíàõ êëóáà: äîïîëíèòåëüíóþ èíôîðìàöèîííóþ 
ïîääåðæêó, ñêèäêè, ñåðâèñ. Îêîëî 60 òûñ. ïîòðåáèòåëåé Ñàíêò-Ïåòåðáóðãà 
ÿâëÿëèñü äåðæàòåëÿìè êàðòû «Êëóáà äðóçåé „Àëåêî“».

Â àïðåëå ÎÀÎ «Ïðîìûøëåííî-ñòðîèòåëüíûé áàíê» (ÏÑÁ, Ñàíêò-Ïå-
òåðáóðã) ñîâìåñòíî ñ êîìïàíèåé «Àëåêî» íà÷àë âûïóñê ïëàñòèêîâûõ êàðò 
«Êëóá äðóçåé „Àëåêî“ — VISA ÏÑÁ». Êàðòà ÿâëÿëàñü îäíîâðåìåííî ïîëíî-
öåííûì ìåæäóíàðîäíûì ñðåäñòâîì ïëàòåæà (VISA Classic) è ñåðâèñíî-äèñ-
êîíòíîé êàðòîé «Êëóáà äðóçåé „Àëåêî“».

2 Àíòèïüåâà À. «Àëåêî» — ñëóæåíèå âûñîêèì ïðèíöèïàì // Òîðãîâûé Ïåòåð-
áóðã. 2003. ¹ 3 (23).



175

ÐÀÑÑÅÐÆÅÍÍÛÉ ÏÎÊÓÏÀÒÅËÜ

Â 2000 ã. êîìïàíèÿ ñòîëêíóëàñü ñî ñëó÷àåì, êîòîðûé ìîã ïðåäñòàâëÿòü 
îïðåäåëåííóþ óãðîçó äëÿ ðåïóòàöèè ôèðìû. Îäèí èç ïîêóïàòåëåé ïðè îáðåë 
âèäåîìàãíèòîôîí, êîòîðûé «çàæåâûâàë» êðàé ïëåíêè. Ñàì ïîêóïàòåëü 
 óçíàë îá ýòîì äåôåêòå ïîñëå òîãî, êàê â ïóíêòå ïðîêàòà âèäåîêàññåò ó íå-
ãî îòêàçàëèñü ïðèíÿòü ïðîñìîòðåííûå èì êàññåòû. Îáðàùåíèå â ñåðâèñ-
íûé öåíòð äåôåêò íå ïîäòâåðäèëî, îäíàêî ïðîáëåìû ñ ïóíêòîì ïðîêàòà 
âèäåîêàññåò âîçíèêëè âíîâü. Òîãäà ïîêóïàòåëü îáðàòèëñÿ â ìàãàçèí. Íî 
«åñòå ñòâåííûå» äëÿ ïîêóïàòåëÿ è íåîáîñíîâàííûå äëÿ êîìïàíèè ïîïûòêè 
âåðíóòü èëè îáìåíÿòü âèäåîìàãíèòîôîí â ìàãàçèíå íè ê ÷åìó íå ïðèâåëè. 
Òîãäà îí âûñòàâèë íà îäíîì èç èíòåðíåò-ñàéòîâ ýìîöèîíàëüíûé ðàññêàç îá 
ýòîì ñîáûòèè.

Ìåíåäæåðû êîìïàíèè «Àëåêî» ïîìåñòèëè íà ñîáñòâåííîì ñàéòå ñâîé 
îòâåò ïîêóïàòåëþ. Áîëåå òîãî, ðàçâèâàÿ èäåþ êëóáà äðóçåé «Àëåêî», íà ñàéòå 
êîìïàíèè ïîÿâèëàñü ñòðàíè÷êà, êîòîðàÿ íàçûâàëàñü «Êëóá âðàãîâ „Àëåêî“», 
íà êîòîðîé áûëî ïðåäëîæåíî îñòàâèòü ñâîþ èíôîðìàöèþ âñåì æåëàþùèì 
âûñêàçàòüñÿ â îïðåäåëåííîì äóõå.

ÎÒÂÅÒ (ÊÎÌÌÅÍÒÀÐÈÈ) ÌÅÍÅÄÆÅÐÎÂ ÔÈÐÌÛ «ÀËÅÊÎ»

Óâàæàåìûå ïîñåòèòåëè íàøåé ñòðàíèöû! Ñåãîäíÿ ìû îòêðûâàåì 
íàøó ñòðàíèöó, ê ñîæàëåíèþ, íå ñ ïðåäñòàâëåíèÿ íîâûõ òîâàðîâ è 
 óñëóã, ïðåäëàãàåìûõ ôèðìîé «Àëåêî», à ñ îòâåòà íà ïîñëàíèå âñåìó ìè-
ðó â Èíòåðíåòå (http://www.complain.spb.ru), ãëóáîêî îñêîðáèâøåå âñåõ 
ñîòðóäíèêîâ ôèðìû «Àëåêî» è ìàãàçèíà «Àëåêî íà Ïåòðîãðàä ñêîé» 
îñîáåííî. Ýòî òàê íàçûâàåìàÿ «Èñòîðèÿ ¹ 1» ïîêóïêè âèäåîìàãíèòî-
ôîíà â «Àëåêî» — èñòîðèÿ, èçëîæåííàÿ âåñüìà ýìîöèîíàëüíî, ñ ñîîò-
âåòñòâóþùèì ðåçþìå â àäðåñ ôèðìû «Àëåêî» (íå âïîëíå, ïî íàøåìó 
ìíåíèþ, ñïðàâåäëèâûì).

Âîîáùå-òî, èñòîðèÿ òðîãàòåëüíàÿ, àæ çà äóøó áåðåò. À òàê êàê 
âñå ìû, è äàæå ðàáîòíèêè òîðãîâëè, âðåìÿ îò âðåìåíè áûâàåì â ðîëè 
ïîêóïàòåëåé, êëèåíòîâ è ò. ï. — ñëîâîì, ïîòðåáèòåëåé, òî òàê è õî÷åò-
ñÿ âçÿòü â ðóêè Çàêîí «Î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé» è ãðîìèòü èì 
íåäîáðîñîâåñòíûõ ïðîäàâöîâ íàïðàâî è íàëåâî, çàùèùàÿ íàøè ãðóáî 
ïîïðàííûå ïðàâà.

Îäíàêî àâòîð (è ãëàâíûé ãåðîé) «èñòîðèè» âìåñòî çàêîíà âîîðó-
æèëñÿ áîëåå ñîâðåìåííî — ÐÑ è Èíòåðíåòîì. Ìûñëü ñâåæàÿ, íî ïðåä-
âàðèòåëüíî ãîñïîäèíó Äîí÷åíêî ñòîèëî áû ïîëèñòàòü çàêîí, ïðåæäå ÷åì 
çàãðóæàòü íåîáîñíîâàííûìè îáâèíåíèÿìè âñåìèðíóþ ïàóòèíó. ×òî æ, 
âîçüìåì â ðóêè çàêîí è, îòáðîñèâ ýìîöèè, åùå ðàç ïåðå÷òåì «èñòîðèþ î 
ïîêóïêå âèäåîìàãíèòîôîíà «Samsung» â «Àëåêî». Ñðàçó æå, ïðè ñïîêîé-
íîì ðàññìîòðåíèè îíîé, â ãëàçà áðîñàåòñÿ íåñêîëüêî ôàêòîâ.
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Êàêîâ áû íè áûë äåôåêò (åñëè áûë âîîáùå), íè íà çâóêå, íè íà 
èçîáðàæåíèè îí íå îòðàæàåòñÿ (âåäü ïðè ïðîäàæå âèäåîìàãíèòîôîí 
ïðîâåðÿëè — íèêàêèõ ïðîáëåì íå âîçíèêëî). Äàæå «çàæåâûâàëàñü» 
ïëåíêà íå ñíà÷àëà — â «èñòîðèè» ýòî ïðèçíàåòñÿ. È êàê æå ïðèêàæåòå 
ïðîäàâöàì îáíàðóæèòü òàêîé äåôåêò ïðè ïðåäïðîäàæíîé ïðîâåð-
êå — ïðîñìàòðèâàòü âñþ êàññåòó, à çàòåì âðó÷íóþ ñìàòûâàòü ïëåíêó, 
èçó÷àÿ åå â ïîèñêàõ «çàæåâûâàíèÿ ðàçìåðîì 0,5 ìì»?! È òàê ñ êàæäûì 
àïïàðàòîì?

Ñîãëàñíî Çàêîíó «Î çàùèòå ïðàâ ïîòðåáèòåëåé» (ï. 1, ñò. 18) è 
«Ïðàâèëàì òîðãîâëè» («Ïåðå÷åíü íå ïîäëåæàùèõ âîçâðàòó òîâàðîâ» îò 
19 ÿíâàðÿ 1998 ã. è 20 îêòÿáðÿ 1998 ã.), òåõíè÷åñêè ñëîæíûå òîâàðû íå-
íàäëåæàùåãî êà÷åñòâà îáìåíó è âîçâðàòó íå ïîäëåæàò. Òàêæå íå ïîäëå-
æàò îáìåíó è âîçâðàòó òîâàðû ñ äåôåêòàìè, âîçíèêøèìè ïî âèíå ïî-
òðåáèòåëÿ. È åñëè àâòîðèçèðîâàííûé öåíòð «Ïðîãðåññ-ñåðâèñ» (êñòàòè, 
îäèí èç ëó÷øèõ â ãîðîäå Ñàíêò-Ïåòåðáóðãå) äàåò ñîîòâåòñòâóþùåå 
çàêëþ÷åíèå — êàêèå âîïðîñû? Áûëî ñèëüíîå çàãðÿçíåíèå ãîëîâîê, òå-
ïåðü îíî óñòðàíåíî (õîòÿ ÷èñòêà ãîëîâîê íå âõîäèò â ïåðå÷åíü óñëóã, 
ïðåäîñòàâëÿåìûõ ïî ãàðàíòèè), è, êàê ïðèçíàåò ñàì ã-í Äîí÷åíêî, «ðàç 
àïïàðàò ðàáî÷èé, òî ìíå, â îáùåì-òî, íè÷åãî íå íàäî».

Ïðè îáíàðóæåíèè íåäîñòàòêîâ òîâàðà è ïðåäúÿâëåíèè ïîòðåáè-
òåëåì ïðåòåíçèé ïðîäàâåö îáÿçàí îòðåàãèðîâàòü è ðåøèòü ïðîáëåìó â 
òå÷åíèå 20 (äâàäöàòè) äíåé ñî äíÿ ïðåäúÿâëåíèÿ ïðåòåíçèé (ï. 1, ñò. 21 
çàêîíà). Êàê âèäíî èç «èñòîðèè», ñîòðóäíèêè «Àëåêî» â ýòîò ñðîê óëî-
æèëèñü.

Ñîãëàñíî çàêîíó, ôèðìà-ïðîäàâåö îáÿçàíà îáåñïå÷èòü äîñòàâêó 
íåèñïðàâíîãî òîâàðà â ñåðâèñ-öåíòð è îáðàòíî çà ñâîé ñ÷åò, åñëè òîâàð 
âåñèò áîëåå 5 êã (ï. 7, ñò. 18), âåñ æå âèäåîìàãíèòîôîíà «SAMSUNG» 
SVR-630 íå ïðåâûøàåò 4,5 êã. Òåì íå ìåíåå ôèðìà «Àëåêî» îáåñïå÷èâà-
ëà äîñòàâêó äàííîãî òîâàðà â ñåðâèñ-öåíòð.

Òàêèì îáðàçîì, ñîòðóäíèêè «Àëåêî» ñäåëàëè äëÿ ã-íà Äîí÷åíêî 
äàæå áîëüøå òîãî, ê ÷åìó èõ îáÿçûâàë çàêîí. Î êàêîì æå íàðóøåíèè 
ïðàâ ïîòðåáèòåëÿ ã-íà Äîí÷åíêî ìîæåò èäòè ðå÷ü? Ýòî óæå íàçûâà-
åòñÿ «ïîêóïàòåëüñêèé ýêñòðåìèçì», îò êîòîðîãî ñòðàäàþò ñåé÷àñ äàæå 
ñàìûå óâàæàåìûå ïðîäàâöû â ãîðîäå. ×òî êàñàåòñÿ âèäåîìàãíèòîôîíà 
«SAMSUNG» SVR-630, òî, íàâåðíîå, ýòî íå ñàìàÿ ëó÷øàÿ ìîäåëü ñâîåãî 
êëàññà, íàâåðíî, ïîõóæå, ÷åì «PANASONIC» (êîòîðûé è äîðîæå ïî÷òè 
âäâîå), íî èç âñåõ àïïàðàòîâ äàííîé ìîäåëè, ïðîäàííûõ â «Àëåêî íà 
Ïåòðîãðàäñêîé», íàðåêàíèé íå áûëî íè íà îäèí (åñòåñòâåííî, êðîìå 
àïïàðàòà ã-íà Äîí÷åíêî). Êñòàòè, èìåííî îòëè÷èå ýòîé ìîäåëè îò áî-
ëåå äîðîãèõ ã-íó Äîí÷åíêî è ïûòàëèñü îáúÿñíèòü ïðîäàâöû, à âîâñå 
íå òî, ÷òî «ñòîèò ýòîò âèäèê, êàê áëîê ñèãàðåò». Íó è, íàêîíåö, ñàìîå 
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ãëàâíîå — ñàìîå íåñïðàâåäëèâîå è îáèäíîå â äàííîé èñòîðèè — 
ýòî õàðàêòåðèñòèêà ñîòðóäíèêîâ «Àëåêî íà Ïåòðîãðàäñêîé». Ãîñïîäèí 
Äîí÷åíêî ïèøåò (öèòèðóåì ïî ïåðâîèñòî÷íèêó): «Ñíà÷àëà íàì ïûòà-
ëèñü ïðîãíàòü õàìîâàòûé áàçàð òèïà…» Åñëè ýòî ïåðåâåñòè íà ÿçûê 
íîðìàëüíûõ ëþäåé: «Ñ íàìè íåâåæëèâî ðàçãîâàðèâàëè» (íàäååìñÿ, 
ìû ïðàâèëüíî ïîíÿëè æàðãîí ã-íà Äîí÷åíêî). Íå õîòåëîñü áû îòâå-
÷àòü íà ãîëîñëîâíûå îáâèíåíèÿ, íî ìåëüêàåò ìûñëü: à ìîæåò, ÷åëîâåê, 
óïîòðåáëÿ þùèé æàðãîí, ïîäîáíûé öèòèðîâàííîìó âûøå, ïðîñòî êàê 
õàìñòâî âîñïðèíèìàåò íîðìàëüíóþ ÷åëîâå÷åñêóþ ðå÷ü? Íàøè ñîòðóä-
íèêè — êóëüòóðíûå è âîñïèòàííûå ëþäè, à ÷òîáû ýòî íå çâó÷àëî áåç-
äîêàçàòåëüíî, êàê ó ã-íà Äîí÷åíêî, ìû îáðàùàåìñÿ êî âñåì êëèåíòàì 
íàøåé ôèðìû, ÷üå ìíåíèå ðàñõîäèòñÿ ñ çàÿâëåíèåì ã-íà Äîí÷åíêî: 
«Ïîæàëóéñòà, îñòàâëÿéòå íà íàøåì ñàéòå ñâîè îòçûâû î íàñ. Ìû ãîòî-
âû ïðèíÿòü ëþáûå âàøè ïðåäëîæåíèÿ, çàìå÷àíèÿ, êðèòèêó — ëèøü áû 
ýòà êðèòèêà áûëà êîíñòðóêòèâíîé».

Ìåíåäæåð ïî ñåðâèñó «Àëåêî íà Ïåòðîãðàäñêîé» Ä. Âèíîãðàäîâ

ÂÎÏÐÎÑÛ ÄËß ÎÁÑÓÆÄÅÍÈß

1. Ïðîêîììåíòèðóéòå îòâåò ìåíåäæåðîâ êîìïàíèè «Àëåêî» íà âû-
ñòàâëåííóþ â Èíòåðíåòå èíôîðìàöèþ ðàññåðæåííîãî ïîêóïàòåëÿ. 
Êàê âû ìîæåòå îöåíèòü «èäåîëîãè÷åñêóþ» íàïðàâëåííîñòü ýòîãî 
ìàòåðèàëà? Êàêèìè îáùèìè ïðèíöèïàìè ðóêîâîäñòâîâàëèñü ìå-
íåäæåðû, ãîòîâÿ ýòîò ìàòåðèàë? Êàêàÿ êîíöåïöèÿ óïðàâëåíèÿ áèç-
íåñîì áûëà ôàêòè÷åñêè ðåàëèçîâàíà â ïðîöåññå óïðàâëåíèÿ äàííîé 
ñèòóàöèåé?

2. Êàê âû îöåíèâàåòå ïîÿâëåíèå íà ñàéòå êîìïàíèè ñòðàíè÷êè «Êëóá 
âðàãîâ „Àëåêî“»?

3. Êàêîå ðåøåíèå â ñîçäàâøåéñÿ ñèòóàöèè ïðåäëîæèëè áû âû? Ñôîð-
ìóëèðóéòå îáùèå ïðèíöèïû, êîòîðûìè âû áû ðóêîâîäñòâîâàëèñü, 
ïðèíèìàÿ ðåøåíèå?

Ñòàòüÿ ïîñòóïèëà â ðåäàêöèþ 18 èþíÿ 2008 ã.
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