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We define the strategy of consumption of content and services provided by a print media en-

terprise. Features of a print media enterprise when managing customer relationship are distin-
guished. We give reasons for the profitability of the system for recording and neutralizing com-
plaints; stages of developing the strategy of consumption of content and services are described. 
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В данной статье дается определение стратегии потребления содержания и услуг 

(СПСУ) предприятия печатных средств массовой информации (СМИ); выделяются осо-
бенности предприятия печатных СМИ в процессе управления взаимоотношениями с 
клиентами; приведены причины рентабельности системы учета и нейтрализации жа-
лоб; описаны этапы разработки СПСУ. 
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Введение. Современное предприятие 
печатных СМИ постоянно сталкивается с 
новыми вызовами внешней среды, кото-
рая непрерывно трансформируется, в том 
числе ввиду развития технологий. Новые 
технологии спровоцировали появление 
медиаконвергенции – слияния различных 
медиа. Одним из способов нейтрализации 
внешних угроз является стратегический 
менеджмент, предполагающий, в данном 
случае, оптимизацию процессов создания 
содержания, распространения и продви-
жения содержания, а также потребления 
содержания и услуг.  

Стратегия потребления содержания 
и услуг (далее – СПСУ) предприятия пе-
чатных средств массовой информации 

СПСУ – конкретное выражение про-
цесса управления взаимоотношениями с 
клиентами, где потребление содержания и 
услуг есть не что иное, как обратная связь 
от читателей, рекламодателей и партне-
ров. Здесь необходимо развитие именно 
долгосрочного взаимодействия, поскольку 
именно оно способствует индивидуализа-
ции отношений с потребителем  и, соот-
ветственно, его удержанию. Особенно-
стью СМИ является то, что в работе с по-
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требителями контактный персонал не-
сколько обезличен, что необходимо ком-
пенсировать всеми возможными способа-
ми, т.е. создавать иллюзию личного об-
щения, когда оно ведется онлайн или по 
телефону. Также особенностью предпри-
ятия печатных СМИ в процессе управле-
ния взаимоотношениями с клиентами яв-
ляется то, что потребление продукта СМИ 
(контента, содержания) сопряжено с ин-
дивидуальным восприятием информации 
самого потребителя. Продукт СМИ не 
может быть полностью описан с точки 
зрения его технических характеристик, 
что существенно усложняет разрешение 
споров, возникающих в связи с неудовле-
творенностью потребителей. Необходимо 
разработать собственную стратегию рабо-
ты с обратной связью, в частности, с нега-
тивным ее проявлением (в маркетинге – с 
жалобами), то есть произвести некий на-
бор действий по воссозданию стандартов 
обслуживания, качества продукта.  

Как показали исследования, системы 
учета и нейтрализации жалоб крайне рен-
табельны. Во-первых, уже сейчас удер-
жать клиента легче, чем привлечь нового, 
поэтому налаживание долгосрочных от-
ношений с потребителями более выгодно. 
Во-вторых, реализация принципа макси-
мально оперативно удовлетворять жалобы 
ускоряют товарооборот. В третьих, жало-
бы являются бесплатным средством выяв-
ления недочетов как товара, так и сервиса 
предприятия [7, с. 32]. 

Заключаем, что, во-первых, обратная 
связь, в частности негативные ее проявле-
ния (жалобы), является неотъемлемым 
элементом процесса развития организа-
ции, поскольку позволяют выявить недо-
четы в обслуживании, иные изъяны. Во-
вторых, у контактного персонала органи-
зации должны быть инструкции по работе 
с обратной связью, а также видение же-
лаемого результата такой работы в пер-
спективе, то есть стратегия потребления 
содержания и услуг (СПСУ). 

Разработка СПСУ 
В целом, как показал анализ, процесс 

разработка СПСУ состоит из пяти этапов. 
На первом из них проводится, во-первых, 
внутренний анализ обратной связи (по-

ступивших обращений) за анализируемый 
период с выявлением и классификацией 
причин неудовлетворенности. Во-вторых, 
внешний анализ обратной связи конку-
рентов, находящейся в открытом доступе 
(сайты, социальные сети конкурентов, те-
матические форумы). Второй этап знаме-
нуется процессом целеполагания, воз-
можно, даже построением дерева целей в 
зависимости от размера, ресурсов органи-
зации. В рамках нашей стратегии к ним, 
прежде всего, относятся: увеличение ско-
рости нейтрализации негативных впечат-
лений потребителей; уменьшение количе-
ства причин недовольства; повышение 
уровня компетентности контактного пер-
сонала в части работы с жалобами; повы-
шение мотивации к компетентной и свое-
временной нейтрализации негативных 
впечатлений потребителей. На третьем 
этапе разрабатывается план мероприятий, 
необходимых для достижения цели и за-
дач СПСУ с указанием сроков их дости-
жения, ответственных лиц. На четвертом 
этапе подсчитываются финансовые и 
иные ресурсы, необходимые для реализа-
ции стратегии.  Пятый этап включает мо-
ниторинг и контроль реализации СПСУ. 

Заключение. Таким образом, медиа-
конвергенция наряду с возрастанием 
электронного медиапотребления неиз-
бежно переносят деятельность печатных 
СМИ в соответствующую информацион-
ную среду. Для сохранения конкуренто-
способности в перспективе печатным 
СМИ необходимо, в том числе, разраба-
тывать Стратегию потребления содержа-
ния и услуг (СПСУ), которая направлена 
на управление обратной связью, выстраи-
вание отношений с потребителями и 
партнерами. Процесс разработки такой 
стратегии состоит из пяти этапов: анализ 
обратной связи, определение целей и за-
дач, разработка плана мероприятий, плана 
ресурсного обеспечения, мониторинг и 
контроль реализации стратегии. Эффек-
тивность СПСУ обуславливается тем, что  
в современных реалиях удержание клиен-
та посредством удовлетворения потребно-
сти организационно доступнее и финан-
сово дешевле, чем привлечение нового 
читателя.  
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