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Ïðîáëåìà ñîçäàíèÿ ëîÿëüíî íàñòðîåííîãî ïîòðåáèòåëÿ íà ñåãîäíÿøíèé äåíü íàõî-
äèòñÿ â öåíòðå âíèìàíèÿ ðóêîâîäèòåëåé ôèðì è ìàðêåòîëîãîâ, êîòîðûå îñîçíàþò, ÷òî
â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ïîäõîä, íàïðàâëåííûé íà âëîæåíèå èíâåñòèöèé â ïîâûøå-
íèå êà÷åñòâà òîâàðà è óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ ïîêóïàòåëåé, ïîääåðæàíèå ó ïîêóïàòåëÿ
÷óâñòâà óäîâëåòâîðåííîñòè ÿâëÿåòñÿ íàèáîëåå ýôôåêòèâíûì.

Äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ëîÿëüíîñòè êîìïàíèè èñïîëüçóþò òàêîé ìàðêåòèíãîâûé èíñòðó-
ìåíò êàê ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè. Ðàññìîòðèì ìåõàíèçìû âîçíèêíîâåíèÿ äàííûõ ïðî-
ãðàìì.

Ïðîãðàììà ëîÿëüíîñòè � ýòî ìàðêåòèíãîâàÿ ñèñòåìà êîììóíèêàöèè è âçàèìîäåé-
ñòâèÿ ñ êëèåíòîì, ïîñòðîåííûõ íà îñíîâàíèè àíàëèçà èñòîðèè åãî ïîòðåáèòåëüñêîãî
ïîâåäåíèÿ, ñ öåëüþ ïîäêðåïëåíèÿ æåëàòåëüíûõ äëÿ êîìïàíèè äåéñòâèé êëèåíòà, ñî-
çäàíèÿ óñòîé÷èâîãî ðåïóòàöèîííîãî êàïèòàëà.

Êëþ÷åâîé öåëüþ ëþáîé ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè ÿâëÿåòñÿ óâåëè÷åíèå äîõîäà, ïðè-
áûëè è äîëè ðûíêà, íî ýòî íå ÿâëÿåòñÿ åäèíñòâåííîé öåëüþ. Ïåðåä ïðîãðàììàìè ëî-
ÿëüíîñòè ÷àùå âñåãî ñòàâÿò íåñêîëüêî îñíîâíûõ öåëåé.

Âî-ïåðâûõ, êîìïàíèè ïðè ïîìîùè ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè äîëæíû ñòðåìèòüñÿ âû-
ñòðîèòü âçàèìîîòíîøåíèÿ ñ êëèåíòàìè, íàäîëãî çàâîåâàâ èõ ëîÿëüíîñòü ïóòåì óäîâëå-
òâîðåíèÿ èõ ïîòðåáíîñòåé.

Âî-âòîðûõ, ïðîãðàììû ïîçâîëÿþò ïðèâëåêàòü íîâûõ êëèåíòîâ. Ýòîãî âîçìîæíî äî-
áèòüñÿ áëàãîäàðÿ ïðåäëîæåíèþ ïîêóïàòåëÿì äåéñòâèòåëüíî ïðèâëåêàòåëüíûõ ïðèâè-
ëåãèé èëè ïîñðåäñòâîì ðåêîìåíäàöèé ñóùåñòâóþùèõ ïîòðåáèòåëåé.

Â-òðåòüèõ, òàêèå ïðîãðàììû ñîçäàþò âîçìîæíîñòü äëÿ îáùåíèÿ êîìïàíèè ñ êëèåí-
òàìè íå òîëüêî ëè÷íî, íî è îïîñðåäîâàííî (íàïðèìåð, ïðè ïîìîùè ïðÿìîé ðàññûëêè).

Â-÷åòâåðòûõ, ðåàëèçàöèÿ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè ïîçâîëÿåò ñîçäàòü áàçó äàííûõ êëè-
åíòîâ, êîòîðàÿ âêëþ÷àåò â ñåáÿ äàííûå î ñàìèõ êëèåíòàõ è èõ ïîêóïàòåëüñêîì ïîâåäå-
íèè (ïðåäïî÷òåíèÿõ è ÷àñòîòå ïîêóïîê). Òàêèå áàçû ÿâëÿþòñÿ èñòî÷íèêîì èíôîðìàöèè,
íåçàìåíèìîé äëÿ ðåøåíèÿ ðÿäà ìàðêåòèíãîâûõ çàäà÷.

Â-ïÿòûõ, ïîñðåäñòâîì ýôôåêòèâíîé ðåàëèçàöèè ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè óëó÷øàåòñÿ
ðåïóòàöèÿ êîìïàíèè. Ýòà öåëü ðåàëèçóåòñÿ ïîñðåäñòâîì íàêîïëåíèÿ ïîëîæèòåëüíûõ
àññîöèàöèé ó ïîòðåáèòåëåé, ïîëó÷àþùèõ ñêèäêó èëè ïîäàðîê.

È, íàêîíåö, â-øåñòûõ, ïðîãðàììû ïðåäîñòàâëÿþò âîçìîæíîñòü äðóãèì ïîäðàçäåëå-
íèÿì êîìïàíèè, çàíèìàþùèìñÿ èññëåäîâàíèåì è ðàçðàáîòêîé ïðîäóêöèè, ïîëó÷àòü èí-
ôîðìàöèþ ¾èç ïåðâûõ ðóê¿. Ïðè îáðàáîòêå èíôîðìàöèè, ïîëó÷åííîé îò ïîòðåáèòåëåé,
ôîðìèðóþòñÿ áàçû äàííûõ. Ïðè àíàëèçå òàêèõ áàç äàííûõ ìîæíî âûÿâèòü ïðåäïî-
÷òåíèÿ êîíêðåòíîãî ïîòðåáèòåëÿ, à ñîòðóäíèêè, ðåàëèçóþùèå ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè
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íàáëþäàþò ðåàêöèþ ïîòðåáèòåëåé. Ïîëó÷åííûå òàêèìè ñïîñîáàìè äàííûå íàìíîãî äî-
ñòîâåðíåå çàïîëíåííûõ àíêåò, ïîñêîëüêó âèäíà íåïîñðåäñòâåííî èñòîðèÿ ïîêóïîê.

Òàêèì îáðàçîì, ïîñðåäñòâîì ðåàëèçàöèè ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè êîìïàíèÿ óâåëè÷è-
âàåò êîëè÷åñòâî ïîêóïîê, ïðîâîäèò ìàðêåòèíãîâûå èññëåäîâàíèÿ, óëó÷øàåò âçàèìîîò-
íîøåíèÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè è ïîâûøàåò ðåïóòàöèîííûé êàïèòàë. Ïîä ðåïóòàöèîííûì
êàïèòàëîì êîìïàíèè ïîíèìàåòñÿ êîìïëåêñ ïðåäñòàâëåíèé ïîòðåáèòåëåé î ðûíî÷íûõ
âîçìîæíîñòÿõ êîìïàíèè, âêëþ÷àÿ óðîâåíü êà÷åñòâà òîâàðîâ, óñëóã, à òàêæå ýôôåêòèâ-
íîñòü ðåàëèçàöèè ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé.

Ëèòåðàòóðà

1. Áîáðîâà È., Çèìèí Â. Ëó÷øèå òðþêè ñ äèñêîíòíûìè êàðòàìè - Ì.: Âåðøèíà, 2006

2. Áóò÷åð Ñ. Ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè è êëóáû ïîñòîÿííûõ êëèåíòîâ. Ì.: Âèëüÿìñ,
2004

3. Êîõàíîâà Ì. ¾Èìèäæ è ðåïóòàöèîííûé êàïèòàë ôèðìû: ê ïðîáëåìå ìîäåðíèçà-
öèè PR¿ 2005.12

4. Ôîêñîë Ã., Ãîëäñìèò Ð., Áðàóí Ñ. Ïñèõîëîãèÿ ïîòðåáèòåëÿ â ìàðêåòèíãå. ÑÏá.:
Ïèòåð, 2001

5. Õàðëàìîâ È. Óïðàâëåíèå ôîðìèðîâàíèåì ðåïóòàöèîííîãî êàïèòàëà // Âëàñòü.-
2008.- 11

2


