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Â óñëîâèÿõ ãëîáàëèçàöèè êîìïàíèÿì íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàòü íîâåéøèå ìåòîäû è
ñïîñîáû îáåñïå÷åíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè. Ñðåäè íèõ íåìàëîâàæíîå ìåñòî çàíèìàåò
ïîâûøåíèå ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè.

×òîáû ïîêàçàòü çíà÷åíèå ýòîãî èíñòðóìåíòà, îáðàòèìñÿ ê ñòàòèñòè÷åñêèì äàííûì.
Âî-ïåðâûõ, ïî îöåíêàì Gartner Group, êîìïàíèè òðàòÿò â 10 ðàç áîëüøå ñðåäñòâ íà
ïðèâëå÷åíèå íîâîãî ïîòðåáèòåëÿ, ÷åì íà ñîõðàíåíèå ñòàðîãî. Âî-âòîðûõ, àâòîð êíèãè
¾Ýôôåêò ëîÿëüíîñòè¿ Ô. Ðàé÷õåëë óòâåðæäàåò, ÷òî ïîâûñèâ êîýôôèöèåíò óäåðæà-
íèÿ ïîòðåáèòåëåé âñåãî íà 5 %, êîìïàíèè ìîãóò â çàâèñèìîñòè îò îòðàñëè, óâåëè÷èòü
ïîæèçíåííóþ ñòîèìîñòü ïîêóïîê ñâîåãî ñðåäíåãî ïîêóïàòåëÿ íà 25-100 % .

Ñóùåñòâóþò ðàçíûå ïîäõîäû ê îïðåäåëåíèþ ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé. Íàïðèìåð,
îäèí èç âåäóùèõ ðîññèéñêèõ ýêñïåðòîâ â îáëàñòè ìàðêåòèíãà Ì.Í. Äûìøèö ñ÷èòàåò,
÷òî ëîÿëüíîñòü ïîêóïàòåëÿ � ýòî ¾âûáîð òîãî æå áðåíäà ïðè ïîâòîðíîé ïîêóïêå â òîâàð-
íîé ãðóïïå è ïðåäïî÷òåíèå òîãî æå ìåñòà îáñëóæèâàíèÿ (ìàãàçèíà, ñàëîíà, òîðãîâîãî
öåíòðà, êèíîòåàòðà è ò.ä.) ïðè ïîâòîðíîì ïîõîäå çà ïîêóïêàìè¿. Äðóãèå ñïåöèàëèñòû,
íàïðèìåð, Ä. Õîéåð, îòìå÷àåò, ÷òî ïîòðåáèòåëüñêàÿ ëîÿëüíîñòü � ÷óâñòâî, ïîáóæäàþ-
ùåå ëþäåé îòäàâàòü ñâîè äåíüãè èìåííî çà âàøó ïðîäóêöèþ.

Ìåõàíèçìîì ñîçäàíèÿ è ïîääåðæàíèÿ ïîòðåáèòåëüñêîé âåðíîñòè ÿâëÿþòñÿ ïðîãðàì-
ìû ëîÿëüíîñòè. Åñëè íà Çàïàäå ýòîò ñïîñîá óâåëè÷åíèÿ ëîÿëüíîñòè ÿâëÿåòñÿ êðàéíå
ïîïóëÿðíûì, òî â Ðîññèè òîëüêî íåäàâíî íà÷àëîñü îñîçíàíèå åãî öåííîñòè. Çàäà÷à òàêèõ
ïðîãðàìì - ôîðìèðîâàíèå óñòîé÷èâîé ïîòðåáèòåëüñêîé áàçû. Ñîãëàñíî çàêîíó Ïàðåòî
(çàêîí 80:20), îñíîâàííîìó íà ñòàòèñòè÷åñêèõ èññëåäîâàíèÿõ, 20% ïîêóïàòåëåé îáåñïå-
÷èâàþò 80% ïðèáûëè. Ïîýòîìó, êëþ÷åâûì ôàêòîðîì ðàçðàáîòêè ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè
ÿâëÿåòñÿ óäåðæàíèå ýòèõ 20% ïîòðåáèòåëåé.

Ðàçíîîáðàçèå ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè (äèñêîíòíûå ñèñòåìû; äèñêîíòíûå íàêîïèòåëü-
íûå ñèñòåìû; áîíóñíûå ñèñòåìû; ïîäàðî÷íûå ñåðòèôèêàòû è äðóãèå ïðåäîïëàòíûå ñè-
ñòåìû; ïðåäîñòàâëåíèå äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã íà îñíîâå èäåíòèôèêàöèè êëèåíòà) äàåò
êîìïàíèÿì âåëèêîëåïíóþ âîçìîæíîñòü äëÿ âûáîðà. Ñëåäóåò ó÷èòûâàòü, ÷òî ýôôåêòèâ-
íî ðàáîòàþùàÿ ïðîãðàììà ïîìîãàåò êîìïàíèè íå òîëüêî â êðàòêîñðî÷íîì (íàïðèìåð,
ýêîíîìèòü íà ðåêëàìå), íî è â äîëãîñðî÷íîì ïåðèîäå (óâåëè÷åíèå ïðèáûëè). Òàêæå,
íåëüçÿ íåäîîöåíèâàòü óñïåøíîñòü ýòîãî ìåõàíèçìà â áîðüáå ñ êðèçèñíûìè ñèòóàöèÿ-
ìè. Ýêîíîìè÷åñêàÿ íåñòàáèëüíîñòü ÿâëÿåòñÿ ñâîåãî ðîäà ¾ïðîâåðêîé íà ïðî÷íîñòü¿,
îòáðàñûâàÿ, â îñíîâíîì, íåâåðíûõ ïîòðåáèòåëåé.

Ïðèìåðîì óñïåøíîé ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè ìîæíî íàçâàòü êîìïëåêñíûé ïîäõîä
ñåòè ïàðôþìåðíûõ ìàãàçèíîâ Ë'Ýòóàëü. Ýòà îáøèðíàÿ ïðîãðàììà âêëþ÷àåò â ñåáÿ:
íàêîïèòåëüíûå äèñêîíòíûå êàðòû, ïîäàðî÷íûå ñåðòèôèêàòû, ñåçîííûå àêöèè, äîïîë-
íèòåëüíûå ñêèäêè îò ïîêóïêè òîâàðîâ, ïîäàðêè çà ïîêóïêó è ò.ä. Âîò îïðåäåëåíèå
öåëè ýòîé ïðîãðàììû íà ñàéòå êîìïàíèè: ¾Öåëü ñîçäàíèÿ êëóáà � ñ ïîìîùüþ ñèñòåìû
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íàêîïèòåëüíûõ äèñêîíòíûõ êàðò, äîïîëíèòåëüíûõ ñêèäîê, ðåêëàìíûõ àêöèé è óñëóã
äàòü âîçìîæíîñòü ïîêóïàòåëÿì áûòü çàèíòåðåñîâàííûìè â îáñëóæèâàíèè ìàãàçèíàìè
Ë' Ýòóàëü¿. Ïîìèìî ñîçäàíèÿ ñòàáèëüíîé êëèåíòñêîé áàçû, âñåâîçìîæíûå àêöèè è äî-
ïîëíèòåëüíûå ñêèäêè ïîìîãàþò áîðîòüñÿ ñ âîçìîæíûìè êðèçèñàìè. Íàïðèìåð, â 2011
ãîäó, ó÷èòûâàÿ ñåçîííûå êîëåáàíèÿ ñïðîñà íà ïàðôþìåðèþ Ë'Ýòóàëü çà ñîâåðøåííóþ
ïîêóïêó â èþëå-àâãóñòå ïðåäëàãàë äîïîëíèòåëüíóþ ñêèäêó â ñåíòÿáðå. Òàêèì îáðàçîì,
ýòà àêöèÿ ïðèâëåêàåò êëèåíòîâ íå â ñàìûé ïèêîâûé ñåçîí, ñîçäàâàÿ äîïîëíèòåëüíûé
ñïðîñ, à, ñëåäîâàòåëüíî, âûðó÷êó.

Ïðîâåäÿ àíàëèç ðàçëè÷íûõ èñòî÷íèêîâ, à òàêæå ñóùåñòâóþùèõ ïðîãðàìì ëîÿëü-
íîñòè íà ðîññèéñêîì è ìåæäóíàðîäíîì ðûíêàõ, ÿ ðåøèëà äàòü íåñêîëüêî ñîâåòîâ ïî
ïðîáëåìàòèêå ëîÿëüíîñòè.

1. Ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè, èõ çíà÷åíèå äîëæíû áûòü èçëîæåíû â ñòðàòåãè÷åñêîì
ïëàíå êîìïàíèè. Àêòóàëüíîñòü è íåîáõîäèìîñòü òàêèõ ïðîãðàìì äîëæíà áûòü äîíåñåíà
äî âñåõ îòäåëîâ, â òîì ÷èñëå è äî àíòèêðèçèñíîãî. Êîìàíäå àíòèêðèçèñíûõ ìåíåäæåðîâ
íåîáõîäèìî âûñòðàèâàòü àíòèêðèçèñíûé ïëàí ñ äàííûìè î ëîÿëüíûõ êëèåíòàõ, òàêæå
î ñóùåñòâóþùèõ ïðîãðàììàõ ëîÿëüíîñòè, èõ ýôôåêòå.

2. Ëîÿëüíîñòü � öåííûé àêòèâ êîìïàíèè! Ñåé÷àñ â îñíîâíîì ðàñõîäû íà ïðèâëå÷å-
íèå íîâûõ êëèåíòîâ ó÷èòûâàþòñÿ â òåêóùèõ ðàñõîäàõ, íî âàæíî ïîíèìàòü, ÷òî íîâûé
ëîÿëüíûé êëèåíò � ýòî êàê èíâåñòèöèÿ â ñòàáèëüíûå öåííûå áóìàãè. Ïîýòîìó íàäî
ó÷èòûâàòü ðàñõîäû íà óäåðæàíèå è ïðèâëå÷åíèå íîâûõ êëèåíòîâ, êàê äîëãîñðî÷íûå
êàïèòàëîâëîæåíèÿ. Ëó÷øå çàðàíåå ñîçäàâàòü ïëàí, â êîòîðîì áóäóò ïðîñ÷èòàíû âîç-
ìîæíûå ðàñõîäû è ïðèáûëè îò òàêîé êàìïàíèè.

3. Êëèåíòñêàÿ áàçà � ìîùíîå îðóæèå, êîòîðîå ïðè ïðàâèëüíîì èñïîëüçîâàíèè äàñò
íåâåðîÿòíîå êîíêóðåíòíîå ïðåèìóùåñòâî. Äàëåêî íå ñåêðåò, ÷òî ñîçäàòü îòëàæåííóþ
ýëåêòðîííóþ áàçó êðàéíå äîðîãî. Íî âñå çàòðàòû îêóïÿòñÿ ïîñëå êîìïåòåíòíîãî àíà-
ëèçà âñåé ïîëó÷åííîé èíôîðìàöèè. Ïîñêîëüêó, î÷åíü ÷àñòî êîìïàíèè íà÷èíàþò äåð-
æàòüñÿ çà âñåõ êëèåíòîâ, óäåëÿÿ ïîðîé ñëèøêîì áîëüøîå âíèìàíèå íåïåðñïåêòèâíûì
ïîêóïàòåëÿì (äåëàþò íåñêîëüêî ìåëêèõ ïîêóïîê, òðåáóþò ñêèäêè, îäíàêî, ñîâåðøàòü
ïîñòîÿííûå ïðèîáðåòåíèÿ íå ñòðåìÿòñÿ). Âûáðàâ 20% ïî-íàñòîÿùåìó âåðíûõ ïîêóïàòå-
ëåé è ðàáîòàÿ â îñíîâíîì íà íèõ, êîìïàíèÿ ñòàíåò íà ãîëîâó âûøå ñâîèõ êîíêóðåíòîâ.

4. Èñõîäÿ èç äàííûõ ýëåêòðîííîé áàçû, èñïîëüçîâàòü ñðåäñòâà ïðîäâèæåíèÿ ïðî-
ãðàìì ëîÿëüíîñòè, íàïðàâëåííûõ íà öåëåâóþ àóäèòîðèþ. Íàïðèìåð, åñëè íàèáîëåå àê-
òèâíûìè ïîòðåáèòåëÿìè ÿâëÿþòñÿ ìîëîäåæü è ëþäè ñðåäíåãî âîçðàñòà, ìîæíî ñîçäàòü
ñâîþ ñòðàíèöó â Twitter è ñîîáùàòü òàì î âîçíèêíîâåíèè è ðàçâèòèè ïðîãðàìì, î ñóùå-
ñòâîâàíèè ðàçëè÷íûõ àêöèé è ñêèäîê. Îäíàêî, â âûáîðå ñðåäñòâ íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü
ñëîæèâøèéñÿ èìèäæ êîìïàíèè, à òàêæå êîðïîðàòèâíóþ êóëüòóðó.
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