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Çà ïîñëåäíèå äåñÿòü ëåò êàðäèíàëüíî èçìåíèëèñü òåõíîëîãèè êîììóíèêàöèè. Íà
íèõ âëèÿþò íå òîëüêî ãëîáàëèçàöèÿ è òåõíîëîãè÷åñêèé ïðîðûâ, íî è èíôîðìàöèîí-
íûå òåõíîëîãèè íîâîé âîëíû, âêëþ÷àÿ íîâûå ñîöèàëüíûå ìåäèà, ýêîíîìè÷åñêèé ñïàä
è ýêîëîãè÷åñêèå ïðîáëåìû.

Â íàñòîÿùåå âðåìÿ îðãàíèçàöèÿì íåäîñòàòî÷íî ïðîñòî ïðåäîñòàâëÿòü ïðîäóêöèþ è
óñëóãè õîðîøåãî êà÷åñòâà, âàæíî íàïðàâëÿòü óñèëèÿ íà óñòàíîâëåíèå è ïîääåðæàíèå
äîëãîñðî÷íûõ îòíîøåíèé êàê ñ âíåøíåé, òàê è ñ âíóòðåííåé îáùåñòâåííîñòüþ, ÷òîáû
ïîääåðæèâàòü èõ çàèíòåðåñîâàííîñòü â óëó÷øåíèè ñîâìåñòíîé äåÿòåëüíîñòè. ×òîáû
ñòàáèëüíî ðàçâèâàòüñÿ êîìïàíèè íóæíî óäåðæèâàòü ñóùåñòâóþùèõ êëèåíòîâ (ñòîè-
ìîñòü ïîëó÷åíèÿ íîâîãî êëèåíòà, ïî îöåíêàì ñïåöèàëèñòîâ, â 5�10 ðàç ïðåâûøàåò ñòî-
èìîñòü óäåðæàíèÿ óæå ñóùåñòâóþùåãî êëèåíòà) è ïðèâëåêàòü íîâûõ.

Â òàêèõ óñëîâèÿõ èçìåíÿþòñÿ è ñàìè ïîòðåáèòåëè. Òåïåðü êîìïàíèè èìåþò äåëî
ñ ïîäãîòîâëåííûì è èíôîðìèðîâàííûì ÷åëîâåêîì. Êëèåíò çíàåò îá îñíîâíûõ èãðîêàõ
îòðàñëè, ó íåãî óæå åñòü îïðåäåëåííîå îòíîøåíèå ê òîðãîâûì ìàðêàì, îí óæå ëîÿëåí ïî
îòíîøåíèþ ê íåêîòîðûì áðåíäàì. Ñîâðåìåííûå ïîòðåáèòåëè ñàìè îïðåäåëÿþò äëÿ ñåáÿ
ðûíîê, âî ìíîãîì äîâåðÿþò äðóãèì ïîòðåáèòåëÿì, à íå ïðîèçâîäèòåëÿì. Ïîòðåáèòåëè
óæå íå ÿâëÿþòñÿ èçîëèðîâàííûìè ÷àñòíûìè ëèöàìè, ñêîðåå îíè îáúåäèíÿþòñÿ äðóã ñ
äðóãîì, ÷òî äàåò èññëåäîâàòåëÿì îñíîâàíèå ãîâîðèòü îá óñèëåíèè ¾ðûíî÷íîé âëàñòè¿
êëèåíòà.

Ìíîãèå êîìïàíèè ñòàëêèâàþòñÿ ñ ïðîáëåìîé ðàçâèòèÿ è ïîääåðæàíèÿ äîëãîñðî÷-
íûõ îòíîøåíèé ñî ñâîåé öåëåâîé àóäèòîðèåé. Ñ îäíîé ñòîðîíû, äëÿ ñòàáèëüíîé ðàáîòû
îðãàíèçàöèè íåîáõîäèìî íàëè÷èå êîììóíèêàöèîííûõ ïðàêòèê ðàáîòû ñ ðàçíûìè öå-
ëåâûìè ãðóïïàìè, íàïðàâëåííûìè íà ïîâûøåíèå ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé, ñ äðóãîé
ñòîðîíû, ýôôåêòèâíûå ôîðìû è òåõíèêè èíòåãðèðîâàííûõ êîììóíèêàöèé äëÿ ïîâû-
øåíèÿ ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ ïîêà ñëàáî ðàçðàáîòàíû.

Öåëüþ äàííîé ðàáîòû ÿâëÿåòñÿ àíàëèç ñóùåñòâóþùèõ ïîäõîäîâ ê ëîÿëüíîñòè êëè-
åíòîâ è èõ ïåðñïåêòèâ äëÿ ðàçâèòèÿ êîììóíèêàöèé, îðèåíòèðîâàííûõ íà ïîòðåáèòåëåé
îðãàíèçàöèè.

Ìû îïðåäåëÿåì ëîÿëüíîñòü êëèåíòà êàê ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå è ïîñòîÿíñòâî â
îáðàùåíèè ê óñëóãàì îäíîé è òîé æå êîìïàíèè.

Ðàçâèòèå ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé íåêîòîðûå àâòîðû âêëþ÷àþò â ìàðêåòèíãîâóþ
ñòðàòåãèþ ïðåäïðèÿòèÿ. Ñîãëàñíî äðóãîé òî÷êå çðåíèÿ, â ðàìêàõ îáùåé áèçíåñ-êîíöåïöèè
îðãàíèçàöèè âûäåëÿåòñÿ ñïåöèàëüíûé êîìïëåêñ ìåð ïî ïîâûøåíèþ ïîòðåáèòåëüñêîé
ëîÿëüíîñòè. Îí èìååò ñîáñòâåííûå èíñòðóìåíòû âîçäåéñòâèÿ: êîíöåïòóàëèçèðîâàííûå
êîðïîðàòèâíûå èçäàíèÿ, ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè, áîíóñíûå ñèñòåìû è äð. Çàðóáåæíûå
ó÷åíûå, â ÷àñòíîñòè Äæåðàëüä Ãðèíáåðã è Ðîáåðò Áýéðîí, à òàêæå Äóýéí Ï. Øóëüö
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è Ñèäíè Ý. Øóëüö è äðóãèå òðàäèöèîííî ðàçëè÷àþò òðè âèäà ëîÿëüíîñòè: ïîâåäåí-
÷åñêóþ (¾ïðîäîëæèòåëüíàÿ ëîÿëüíîñòü¿); àôôåêòèâíóþ (ýìîöèîíàëüíàÿ ïðèâåðæåí-
íîñòü, ïðåäàííîñòü); íîðìàòèâíóþ (ïðèâåðæåííîñòü).

Ïîâåäåí÷åñêàÿ ëîÿëüíîñòü ôîðìèðóåòñÿ ó ïîòðåáèòåëÿ ïîñëå ïîëîæèòåëüíîãî îïûòà
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîìïàíèåé. Äàííûé âèä ëîÿëüíîñòè ñâÿçàí ñ ¾ïðèâû÷êîé ïîêóïàòü¿
òîâàð èëè óñëóãó, ñ ïîâòîðÿþùåéñÿ ïîêóïêîé.

Ëþäè, îáëàäàþùèå âûñîêîé ñòåïåíüþ àôôåêòèâíîé ëîÿëüíîñòè, èñïûòûâàþò æå-
ëàíèå âîçâðàùàòüñÿ â ñèëó ïîëîæèòåëüíûõ ÷óâñòâ, êîòîðûå îíè èñïûòûâàþò âî âðåìÿ
ïîêóïêè. Òàêèå ÷óâñòâà ñâÿçàíû ñ ïðèíÿòèåì è ñîãëàñèåì ñ öåëÿìè è öåííîñòÿìè êîì-
ïàíèè, ïðèíöèïàìè, îòñòàèâàåìûå îðãàíèçàöèåé, ñòðåìëåíèåì èõ ðàçâèâàòü.

Ïîòðåáèòåëè, îáëàäàþùèå âûñîêèì óðîâíåì íîðìàòèâíîé ëîÿëüíîñòè, ïðèäàþò áîëü-
øîå çíà÷åíèå òîìó, ÷òî ïîäóìàþò äðóãèå îá èõ ïîñòóïêàõ, îá èõ âîçìîæíîñòÿõ.

Ðîññèéñêèé èññëåäîâàòåëü Í.Ñ. Íîñîâà ñâÿçûâàåò òèïû ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé
ñ ðàçëè÷íûìè ðûíî÷íûìè ñèòóàöèÿìè. Ïåðâûé âàðèàíò � ëîÿëüíîñòü ê êîìïàíèè-
ìîíîïîëèñòó, êîãäà ó êëèåíòîâ íåò àëüòåðíàòèâû, åìó íå ñ ÷åì ñðàâíèòü. Ïîäîáíàÿ
ëîÿëüíîñòü ïî ñâîåé ñóòè òàêîâîé íå ÿâëÿåòñÿ. [1, ñ.8] Âòîðîé âàðèàíò � ëîÿëüíîñòü,
ñâÿçàííàÿ ñ ïðîöåññîì ñìåíû ñâîåãî ïîñòàâùèêà óñëóã, êîãäà ó ïîòðåáèòåëåé ïîÿâëÿåò-
ñÿ àëüòåðíàòèâíûé âûáîð â ñëó÷àå íåäîâîëüñòâà. Òðåòèé òèï ëîÿëüíîñòè � ëîÿëüíîñòü
çàèíòåðåñîâàííîñòè � ýòî óêðåïëåíèå ëîÿëüíîñòè êëèåíòà ïîñðåäñòâîì ïðåäîñòàâëåíèÿ
âñåâîçìîæíûõ ñêèäîê è ëüãîò ïðè ïîëüçîâàíèè óñëóãàìè òîé èëè èíîé êîìïàíèè. Îò-
äåëüíî âûäåëÿåòñÿ ÷åòâåðòûé òèï ëîÿëüíîñòè êëèåíòà � ëîÿëüíîñòü, ñâÿçàííàÿ ñ ïðè-
âû÷êîé ê îïðåäåëåííîé êîìïàíèè. Âûøå âñåõ öåíèòñÿ ïÿòûé òèï � èäåéíàÿ ëîÿëüíîñòü,
åå ñëîæíåå âñåãî äîáèòüñÿ, íî îíà ÿâëÿåòñÿ êîíå÷íîé öåëüþ îðãàíèçàöèè, çàèíòåðåñî-
âàííîé â ðàçâèòèè îòíîøåíèé ñ ïîòðåáèòåëÿìè è â ñîáñòâåííîì óñïåõå.

Ïðè äîñòàòî÷íî ïîäðîáíîé èçó÷åííîñòè ïîíÿòèÿ ëîÿëüíîãî îòíîøåíèÿ ê îðãàíèçà-
öèè ïðàêòè÷åñêè íåò ÷åòêèõ âûâîäîâ ïî ìåòîäàì êîììóíèêàöèîííîãî âçàèìîäåéñòâèÿ
ñ ïîòðåáèòåëÿìè.

Ìû ïðåäëàãàåì ñâÿçûâàòü öåëè ïî äîñòèæåíèþ êîíêðåòíûõ òèïîâ ëîÿëüíîñòè ñ êîì-
ìóíèêàöèîííûìè ïðîãðàììàìè. Òàê, êîìïàíèÿ ìîæåò èñïîëüçîâàòü áèçíåñ-ñòðàòåãèþ
CRM (Customer relationship management), íàïðàâëåííóþ íà äîñòèæåíèå èäåéíîé ëîÿëü-
íîñòè íàèáîëåå ïðèáûëüíûõ è äîõîäíûõ êëèåíòîâ. Â ýòîì ñëó÷àå, êîììóíèêàöèîííàÿ
ïîëèòèêà èìååò öåëü êîíòàêòèðîâàòü ñ äàííîé öåëåâîé ãðóïïîé êàê ìîæíî àêòèâíåå,
îäíàêî òàê, ÷òîáû êëèåíòàì ýòî áûëî íå â òÿãîñòü. Â ïðîöåññå âçàèìîäåéñòâèÿ ïî-
ëó÷àåòñÿ íîâàÿ èíôîðìàöèÿ î ïîòðåáèòåëÿõ, êîòîðàÿ íàêàïëèâàåòñÿ è â äàëüíåéøåì
àíàëèçèðóåòñÿ, èñïîëüçóåòñÿ äëÿ ïëàíèðîâàíèÿ è ïîñòðîåíèÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûõ
êîììóíèêàöèé. Ìåòîäû èíòåãðèðîâàííûõ êîììóíèêàöèé (âêëþ÷àÿ ñïåöèàëüíûå àêöèè,
ðåêëàìíûå è PR-ïîñëàíèÿ) ïðîåêòèðóþòñÿ ñ ó÷åòîì ïîâåäåí÷åñêîãî, àôôåêòèâíîãî è
íîðìàòèâíîãî óðîâíåé ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ.

Îòäåëüíîé çàäà÷åé ñòàíîâèòñÿ ïîñòðîåíèå êîììóíèêàöèîííûõ âçàèìîäåéñòâèé ñ ãðóï-
ïàìè âíóòðè îáùåñòâåííîñòè, íàïðèìåð, ñ óõîäÿùèìè êëèåíòàìè îðãàíèçàöèè. Ïðè
âçàèìîäåéñòâèè ñ íèìè ïîÿâëÿåòñÿ âîçìîæíîñòü óçíàòü ïðè÷èíû è êëàññèôèöèðîâàòü
ôàêòîðû ïîòåðè ëîÿëüíîñòè, à òàêæå ïðè óñïåøíîé êîììóíèêàöèè � èçìåíèòü ìíåíèå
êëèåíòà â ïîëüçó êîìïàíèè.

Ãðàìîòíîå èñïîëüçîâàíèå èíòåãðèðîâàííûõ êîììóíèêàöèé â ïîñòðîåíèè ëîÿëüíî-
ñòè êëèåíòîâ èìååò êëþ÷åâîå çíà÷åíèå. Èçó÷åíèå òåîðåòè÷åñêèõ èñòî÷íèêîâ è ïðàê-
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òè÷åñêèé îïûò àâòîðà óâåðåííî äåìîíñòðèðóþò, ÷òî íà äàííîì ýòàïå ðàçâèòèÿ òåîðèè
ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ, íàñóùíî íåîáõîäèìî ïåðåõîäèòü îò êëàññèôèêàöèè âèäîâ ëîÿëü-
íîñòè, îòäåëüíîé ðàáîòû ñ êëèåíòàìè â ðàìêàõ ìåíåäæìåíòà, ìàðêåòèíãà è ñâÿçåé ñ
îáùåñòâåííîñòüþ ê ïîñòðîåíèþ èíòåãðèðîâàííûõ êîììóíèêàöèé ñ öåëåâûìè ãðóïïàìè.
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