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Èññëåäîâàòåëè îòìå÷àþò, ÷òî íàëè÷èå áîëüøîãî êîëè÷åñòâà ëîÿëüíûõ ïî îòíîøå-
íèþ ê îðãàíèçàöèè è ïëàòåæåñïîñîáíûõ êëèåíòîâ ìîæåò îáåñïå÷èòü åé ðÿä ñóùåñòâåí-
íûõ ïðåèìóùåñòâ, êàê â êðàòêîñðî÷íîé, òàê è â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå [4].

Ëîÿëüíîñòü � îò àíãëèéñêîãî ñëîâà loyal (âåðíûé, ïðåäàííûé) � ýòî, ïðåæäå âñåãî,
ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå ïîêóïàòåëÿ ê êîìïàíèè. Ëîÿëüíîñòü � ýòî ýìîöèÿ êëèåí-
òà, êîòîðûé ïðèõîäèò ê âàì, íåñìîòðÿ íà íàëè÷èå äðóãèõ, ôèíàíñîâî áîëåå âûãîäíûõ
ïðåäëîæåíèé íà ðûíêå.

Ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè � îäèí èç âàæíåéøèõ ìàðêåòèíãîâûõ èíñòðóìåíòîâ, ïîçâî-
ëÿþùèõ óâåëè÷èòü ÷àñòîòó è ñóììó ïîêóïêè, ïîñòðîèòü îáðàòíóþ ñâÿçü ñ êëèåíòàìè,
ïîëó÷èòü âàæíóþ ìàðêåòèíãîâóþ èíôîðìàöèþ î ïîòðåáèòåëüñêîì ïîâåäåíèè è ïðèâëå-
÷åííûõ ïîêóïàòåëåé è â êîíå÷íîì èòîãå ïîâûñèòü ðåïóòàöèîííûé êàïèòàë êîìïàíèè.

Îñíîâíûìè ïðàâèëàìè ðàçðàáîòêè ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿþòñÿ
ñëåäóþùèå:

1. Ïðàâèëà ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè äîëæíû áûòü ïîíÿòíûìè ëþáîìó åå ó÷àñòíèêó.
Ìîæíî íàïèñàòü ìíîãîñòðàíè÷íûé áóêëåò èëè ââåñòè ñëîæíóþ ñèñòåìó ðàñ÷åòà áîíó-
ñîâ, íî íå æäèòå â ýòîì ñëó÷àå ïîëîæèòåëüíîãî îòêëèêà ïîòðåáèòåëåé. ×åì ñëîæíåå
ïðàâèëà, òåì òðóäíåå ÷åëîâåêó ïîíÿòü, ÷òî îí âûèãðûâàåò, ïðèñîåäèíèâøèñü ê ïðîãðàì-
ìå. Íåêîòîðûå ïîòðåáèòåëè ïñèõîëîãè÷åñêè ðàññìàòðèâàþò äàííûé ôàêò êàê ïîïûòêó
ñêðûòü îò íèõ ðåàëüíóþ èíôîðìàöèþ.

2. Ïðàâèëüíî âûáèðàéòå ïîäàðêè. Äàéòå ó÷àñòíèêó ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè òîò ïðèç,
êîòîðûé îí õî÷åò. Åñëè ó âàñ åñòü êëèåíòñêàÿ áàçà, ýòî ìîæíî óçíàòü ñ ïîìîùüþ îïðî-
ñîâ ïî òåëåôîíó, e-mail, ôîêóñ-ãðóïï ñ ó÷àñòèåì ïîñòîÿííûõ ïîêóïàòåëåé. À åñëè áàçû
íåò � ïðîâîäèòå îïðîñû â ìåñòàõ ïðîäàæ.

Â áîíóñíûå ïðîãðàììû íå ñòîèò âêëþ÷àòü â ÷èñëî ïîäàðêîâ ìàññîâûå òîâàðû ñ
íèçêîé ñåáåñòîèìîñòüþ. Â êà÷åñòâå ïðèçà ëó÷øå ïðåäëàãàòü òîâàðû ñ íèçêîé ñåáåñòîè-
ìîñòüþ, íî âûñîêîé öåíîé â ãëàçàõ ïîêóïàòåëÿ [2].

3. Íå äîïóñêàéòå ñòàãíàöèè ïðîãðàììû, îáíîâëÿéòå åå ðàç â äâà-òðè ãîäà. Óëó÷øàé-
òå ñåðâèñ, ìåíÿéòå ïàêåò ïðèâèëåãèé, óïðîùàéòå óñëîâèÿ ïðîãðàììû, íî ãëàâíîå, íå
çàáûâàéòå ïîääåðæèâàòü îáðàòíóþ ñâÿçü ñ êëèåíòàìè.

4. Ñîçäàéòå ñòàäèè ëîÿëüíîñòè è ñëåäèòå çà òåì, ÷òîáû âàøè êëèåíòû ïðîäâèãàëèñü
îò îäíîé ê äðóãîé: êëèåíò ñòàíîâèòñÿ ëîÿëüíûì êîìïàíèè è å¼ ïðîäóêòàì è óñëóãàì
ïîñòåïåííî, ïîøàãîâî.

5. Áóäüòå îòçûâ÷èâû: ñêîðîñòü îòâåòà òåñíî ñâÿçàíà ñ ïðåäñòàâëåíèÿìè ïîòðåáèòå-
ëåé î õîðîøåì ñåðâèñå. Âñ¼ áîëüøå êëèåíòîâ ðàññ÷èòûâàþò íà êðóãëîñóòî÷íîå îáñëó-
æèâàíèå.

1



Êîíôåðåíöèÿ ¾Ëîìîíîñîâ 2013¿

6. Ñîòðóäíè÷àéòå ñ ïàðòíåðàìè: êîíòðîëèðóÿ âñþ öåïî÷êó ñíàáæåíèÿ ñ öåëüþ îáåñ-
ïå÷èòü êà÷åñòâåííóþ óñëóãó êîíå÷íîìó ïîòðåáèòåëþ, âû îêàçûâàåòåñü âíå äîñÿãàåìîñòè
êîíêóðåíòîâ.

7. Õðàíèòå èíôîðìàöèþ â îäíîé öåíòðàëèçîâàííîé áàçå äàííûõ: äàííûå èç âñåõ
òî÷åê êîíòàêòà ñ êëèåíòàìè äîëæíû õðàíèòüñÿ â îäíîé öåíòðàëèçîâàííîé êëèåíòñêîé
áàçå äàííûõ [3].

Äëÿ ðàçðàáîòêè ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè òðåáóåòñÿ ìíîãî âðåìåíè, à ïëàíèðîâàíèå
è òåðïåíèå � íåîáõîäèìûå ñîñòàâëÿþùèå óñïåõà. Ê ñîæàëåíèþ, ñåãîäíÿ áîëüøèíñòâî
ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè èìåþò ïåðåêîñ â ñòîðîíó èíòåðåñîâ êîìïàíèè. Ñòîèò ïîìíèòü:
÷òîáû ñòèìóëèðîâàòü ëîÿëüíîñòü, íóæíû âçàèìîâûãîäíûå ïðîåêòû.

Ìèðîâîé îïûò äåéñòâóþùèõ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè äîêàçûâàåò, ÷òî íèçêàÿ öåíà íå
ñîçäàåò ñâÿçè ìåæäó êëèåíòàìè è òîâàðîì, òîðãîâîé ìàðêîé èëè êîìïàíèåé. Åäèíñòâåí-
íûé ñïîñîá çàâîåâàòü ïðîäîëæèòåëüíóþ ëîÿëüíîñòü � ïîñòðîèòü îòíîøåíèÿ, îñíîâàí-
íûå íà ýìîöèÿõ è äîâåðèè, ïðåäëîæèòü óíèêàëüíûå è âûñîêî öåíèìûå ïðèâèëåãèè â
ðàìêàõ âàøåé ïðîãðàììû. Ìàòåðèàëüíûå æå ïðåèìóùåñòâà ìîãóò ñòàòü ÷àñòüþ âàøåé
ïðîãðàììû, íî ñàìè ïî ñåáå îíè íå èãðàþò îñîáîé ðîëè. [1]

Ñïîñîáàìè ðàçâèòèÿ ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ ìîãóò ñòàòü èíäèâèäóàëüíûå ïðîãðàììû
ðàáîòû ñ êëèåíòàìè.

Âî-ïåðâûõ, îðãàíèçàöèè áåñïëàòíûõ çàíÿòèé ñ íîâè÷êàìè.
Âî-âòîðûõ, ñðåäè âñåõ êëèåíòîâ ïðîâîäèòü àêöèþ ¾Ëèöî ìåñÿöà¿, ¾Ëèöî ãîäà¿, òî

åñòü êàæäûé, êòî ñîâåðøàåò ïîêóïêó ñòàíîâèòüñÿ ó÷àñòíèêîì ôîòîñåññèè ïðè æåëà-
íèè. Ïîáåäèòåëü, êîíå÷íî, ïîëó÷àåò ïîäàðêè, íî ñàìûì âàæíûì äëÿ ó÷àñòíèêîâ áóäåò
íàãðàäà â âèäå åãî ôîòîãðàôèè, íàïðèìåð, íà ñïåöèàëüíûõ èçäàíèÿõ êîìïàíèè.

Â-òðåòüèõ, íåîáõîäèìî ââåñòè èíäèâèäóàëüíûå óñëóãè äëÿ ñâîèõ êëèåíòîâ. Íàïðè-
ìåð, ñóùåñòâóþò òîëüêî îïðåäåëåííûå öâåòà íà ïðîäóêò, íî ìíîãèå õîòÿò âèäåòü åãî â
äðóãîì öâåòå, â êîòîðîì îí íå âûïóñêàåòñÿ. Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî äîâåñòè äî ñâåäåíèÿ
ïîêóïàòåëÿ, ÷òî êîìïàíèÿ ñàìà óëàäèò âñå âîïðîñû, ñâÿçàííûå ñ ýòèì, à ïîêóïàòåëü
óæå ïîëó÷èò âñå â íóæíîì åìó öâåòå.

Ñàìîå ãëàâíîå � ââåñòè ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ â êóðñ äåëà ñâîåé ïðîãðàìì, à òî
ìíîãèå äàæå íå ïîäîçðåâàþò îá èõ ñóùåñòâîâàíèè èëè æå óçíàþò, íàõîäÿñü íåïîñðåä-
ñòâåííî ó êàññû. Ìåíüøå âñåãî ïîòðåáèòåëü ëþáèò ÷èòàòü è äóìàòü. Ïîýòîìó ïðàâèëà
ó÷àñòèÿ â ïðîãðàììå äîëæíû áûòü åìó ìàêñèìàëüíî ÿñíû. Ãëàâíîå çäåñü � ñäåëàòü
ïðàâèëà ¾èãðû¿ òàêèìè, ÷òîáû îäèí ïîòðåáèòåëü ìîã ðàññêàçàòü äðóãîìó, â ÷åì èõ
ñóòü.

Âíåäðåíèå ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè � íå ïðèõîòü, à ñðåäñòâî âûæèâàíèÿ. Îðãàíèçîâàâ
ðàáîòó ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè â îðãàíèçàöèè, íå ñòîèò îñòàíàâëèâàòüñÿ íà äîñòèãíóòîì,
íàäî ïîñòîÿííî äâèãàòüñÿ âïåðåä. Òîëüêî ïðè ýòîì óñëîâèè ìîæíî óäåðæàòü êëèåíòà
è äîáèòüñÿ, ÷òîáû îí ïðèíîñèë áîëüøóþ ïðèáûëü è ïîâûøàë ðåïóòàöèîííûé êàïèòàë
êîìïàíèè.
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