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С
îâðåìåííûé ðîññèéñêèé ôîíäîâûé ðûíîê ðàçâèâàåòñÿ áóðíûìè òåìïàìè. Ðîññèÿ ñòàëà àáñîëþòíûì ìèðîâûì
ëèäåðîì ïåðâîãî äåñÿòèëåòèÿ 21-ãî âåêà ïî ðàçìåðàì ðîñòà ôîíäîâîãî ðûíêà. Ñ 2000 ïî 2012 ãîäû
äîëëàðîâûé èíäåêñ MICEX ìîñêîâñêîé áèðæè ÌÌÂÁ âûðîñ íà 1300 ïðîöåíòîâ, à èíäåêñ RTSI áèðæè RTS - íà

700 ïðîöåíòîâ (ðèñ.  1).
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Рис. 1 - Динамика индексов RTSI (RTS биржа)
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Ýòî ñâÿçàíî ñ óëó÷øåíèåì èíâåñòèöèîííîãî êëèìàòà
â Ðîññèè, ðîñòîì ðîññèéñêîé ýêîíîìèêè è îòíîñèòåëüíîé
ñòàáèëüíîñòüþ îòå÷åñòâåííîé ôèíàíñîâîé ñèñòåìû. Íî
ñàìîå ãëàâíîå - áèðæà ñòàíîâèòñÿ äîñòóïíîé. Ðàçâèòèå
èíòåðíåò-òåõíîëîãèé è èíòåðíåò-òðåéäèíãà, à òàêæå
ïðîöåññû ãëîáàëèçàöèè ìèðîâîé ýêîíîìèêè ÿðêî ïðî-
ÿâèëèñü â ôîðìèðîâàíèè è ðîñòå íîâûõ ýëåêòðîííûõ
áèðæ è ðàçâèòèè ýëåêòðîííûõ òîðãîâ íà ôîíäîâîì ðûíêå.

Ôîíäîâûé ðûíîê ðàçâèâàåòñÿ è ñòàíîâèòñÿ êðàéíå
ïðèâëåêàòåëüíûì èñòî÷íèêîì äîõîäà. Ïîÿâëÿþòñÿ íîâûå
èíâåñòèöèîííûå êîìïàíèè, âî ìíîãîì ïîõîæèå äðóã íà
äðóãà. Â ñâÿçè ñ ýòèì âîçíèêàåò çíà÷èòåëüíàÿ ïðîáëåìà,
ñ êîòîðîé âûíóæäåíû ñòàëêèâàòüñÿ ñîâðåìåííûå áðîêå-
ðû, - äëÿ óäåðæàíèÿ êëèåíòîâ â êîíêðåòíîé èíâåñòèöèîí-
íîé êîìïàíèè íå äîñòàòî÷íî ýôôåêòèâíîé ðàáîòû äàí-
íîé êîìïàíèè, òàê êàê áîëüøèíñòâî èíâåñòèöèîííûõ
êîìïàíèÿ ïðèíöèïèàëüíî íè÷åì íå îòëè÷àþòñÿ îò êîíêó-
ðåíòîâ. Íåò áàðüåðà äëÿ ïåðåõîäà èíâåñòîðà îò îäíîãî
áðîêåðà ê äðóãîìó. Íåîáõîäèìû äîïîëíèòåëüíûå ìåðî-
ïðèÿòèÿ ïî óêðåïëåíèþ ïîçèöèé êîìïàíèè. Ïîñêîëüêó ïî-
ëó÷åíèå ïðèáûëè íàïðÿìóþ çàâèñèò îò ñòåïåíè óäîâëåò-
âîðåííîñòè êëèåíòîâ êà÷åñòâîì îáñëóæèâàíèÿ è èõ ëî-
ÿëüíîñòè ê êîìïàíèè â öåëîì, áëàãîïðèÿòíîå îòíîøåíèå
ê îðãàíèçàöèè è åå ïðîäóêòàì ñëóæèò îñíîâîé äëÿ ïîëó-
÷åíèÿ ñòàáèëüíîãî îáúåìà èíâåñòèöèé, ÷òî, â ñâîþ î÷å-
ðåäü, ÿâëÿåòñÿ ñòðàòåãè÷åñêèì ïîêàçàòåëåì óñïåøíîñòè
êîìïàíèè. Ñîãëàñíî çàïàäíûì èññëåäîâàíèÿì, ïîâûøå-
íèå ëîÿëüíîñòè ïîêóïàòåëåé íà 5% ìîæåò óâåëè÷èòü ïðè-
áûëü êîìïàíèè íà 50-75% [3].

Âàæíî ó÷èòûâàòü òîò ôàêò, ÷òî êëèåíòû äåëÿòñÿ íà äâå
êàòåãîðèè: òå, êòî âïåðâûå ïðèîáðåòàåò ïðîäóêò; òå, êòî
ïðèîáðåòàåò ïðîäóêò óæå íå â ïåðâûé ðàç [1]. Çíà÷èìîñòü
êàæäîé ãðóïïû îïðåäåëÿåò ðÿä ôàêòîðîâ. Â òîì ÷èñëå:
òåìïû ðîñòà ðûíêà - ÷åì îíè âûøå, òåì âàæíåå äëÿ êîì-
ïàíèè ïðèâëåêàòü íîâûõ èíâåñòîðîâ. Ñîîòâåòñòâåííî,
ïðè íèçêèõ òåìïàõ ðîñòà ðûíêà êëþ÷åâîé ãðóïïîé ñòàíî-
âÿòñÿ "ñòàðûå" êëèåíòû. Â ýòîì ñëó÷àå ñòðàòåãè÷åñêîé
öåëüþ ñòàíîâèòñÿ óäåðæàíèå óæå ñóùåñòâóþùèõ ïîëüçî-
âàòåëåé ïðîäóêòà êîìïàíèè - îáåñïå÷åíèå èõ ëîÿëüíîñòè
ê êîìïàíèè è åå ïðîäóêòàì; èíòåíñèâíîñòü êîíêóðåíöèè -
÷åì èíòåíñèâíåé êîíêóðåíöèÿ, òåì â áîëüøåé ñòåïåíè
êîìïàíèè ñêëîííû êîíöåíòðèðîâàòü ñâîè óñèëèÿ íà
óäåðæàíèè ñóùåñòâóþùèõ êëèåíòîâ â óùåðá ïðèâëå÷å-
íèþ íîâûõ.

Ïðåäñòàâëåííîå âûøå äåëåíèå âñåõ êëèåíòîâ ëþáîé
ôèðìû íà äâå êàòåãîðèè âàæíî, òàê êàê òðàäèöèîííî ïî-
íÿòèå "ëîÿëüíîñòü" ñâÿçûâàåòñÿ ñ ïîâòîðíîé ïîêóïêîé. Ñ
ýêîíîìè÷åñêîé òî÷êè çðåíèÿ, ëîÿëüíûå ïîêóïàòåëè âû-
ãîäíåå. Ýòîò ôàêò ïîäòâåðæäàþò è ñòàòèñòè÷åñêèå äàí-

íûå, à èìåííî: çàòðàòû íà ïðèâëå÷åíèå íîâîãî êëèåíòà â
ñðåäíåì â 5 ðàç áîëüøå, ÷åì íà óäåðæàíèå ñóùåñòâóþ-
ùåãî; áîëüøàÿ ÷àñòü êîìïàíèé òåðÿåò 50% ñâîèõ êëèåí-
òîâ êàæäûå 5 ëåò; óäîâëåòâîðåííûé êëèåíò ðàññêàæåò îá
óäà÷íîì âëîæåíèè â ñðåäíåì 5 ñâîèì çíàêîìûì, íåóäîâ-
ëåòâîðåííûé - ìèíèìóì 10; óâåëè÷åíèå äîëè óäåðæàí-
íûõ êëèåíòîâ íà 5% óâåëè÷èâàåò ïðèáûëü êîìïàíèè íà
50-100% [2].

Â ðàìêàõ ìåðîïðèÿòèé, îðèåíòèðîâàííûõ íà êà÷åñòâî
óñëóãè, ðå÷ü èäåò î òîì, ÷òîáû ïðåäëîæèòü êëèåíòó åäèí-
ñòâåííóþ â ñâîåì ðîäå âûãîäó, êîòîðàÿ ìîæåò áûòü çà-
ìåùåíà óñëóãîé äðóãèõ áðîêåðîâ òîëüêî ïðè áîëåå âûñî-
êèõ çàòðàòàõ êëèåíòà (ýêîíîìè÷åñêàÿ ëîÿëüíîñòü). Ïî-
äîáíîãî óíèêàëüíîãî ïðåäëîæåíèÿ ìîæíî äîñòè÷ü ïóòåì
îáåñïå÷åíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà ïî êëþ÷åâûì
äëÿ íåãî ïàðàìåòðàì îöåíêè êà÷åñòâà óñëóãè. Ê ýòîé êà-
òåãîðèè îòíîñÿòñÿ ñäåëêè, áàçèðóþùèåñÿ íà îïûòå è äî-
âåðèè, êîãäà êîìïàíèÿ ìîæåò ñíèçèòü ñóáúåêòèâíî âîñ-
ïðèíèìàåìûå ïîêóïàòåëÿìè ðèñêè ñ ïîìîùüþ ñîáñòâåí-
íûõ ãàðàíòèé êà÷åñòâà èëè ñåðòèôèêàòîâ êà÷åñòâà, âû-
äàâàåìûõ íåçàâèñèìûìè èíñòèòóòàìè.

Íà ïîâûøåíèå ýêîíîìè÷åñêèõ áàðüåðîâ ïðè íàìåðå-
íèè êëèåíòà ñìåíèòü êîìïàíèþ äîëæíû áûòü íàöåëåíû è
öåíîâûå ìåðîïðèÿòèÿ, êîòîðûå ïðåäëàãàþò èíâåñòîðó
ìàòåðèàëüíûå âûãîäû â ñëó÷àå ïîâòîðíîãî âëîæåíèÿ
ñðåäñòâ â ïðîäóêòû äàííîé êîìïàíèè. Âàðèàíòû ìåðî-
ïðèÿòèé, íàïðàâëåííûõ íà öåíîâóþ ìîòèâàöèþ ëîÿëüíî-
ñòè êëèåíòà ìîãóò âêëþ÷àòü ñëåäóþùèå ýëåìåíòû [1]:
ñïåöèàëüíûå òàðèôû, ïðåäîñòàâëÿþùèå êëèåíòó ïðå-
èìóùåñòâà â öåíå ïðè ïîâòîðíîé ïîêóïêå ïðîäóêòîâ êîì-
ïàíèè; "ïàêåò òàðèôîâ", ïðåäóñìàòðèâàþùèé ñêèäêó äëÿ
îïðåäåëåííûõ ãðóïï ïîòðåáèòåëåé; öåíîâûå ãàðàíòèè è
äîãîâîðû, ðåãóëèðóþùèå òàðèôû íà îïðåäåëåííîå âðåìÿ
è ò.ï.

Â êà÷åñòâå ìåðîïðèÿòèé ïî ñòèìóëèðîâàíèþ ëîÿëü-
íîñòè íåîáõîäèìî òàêæå óñòàíàâëèâàòü ëè÷íûå è èíôîð-
ìàöèîííûå âçàèìîñâÿçè ìåæäó èíâåñòèöèîííîé êîìïà-
íèåé è èíâåñòîðîì ïîñðåäñòâîì âîâëå÷åíèÿ ïîñëåäíåãî
â äåÿòåëüíîñòü îðãàíèçàöèè, ÷òîáû âûçâàòü ó íåãî ïñèõî-
ëîãè÷åñêè-ýìîöèîíàëüíîå ÷óâñòâî ïðèâÿçàííîñòè. Â
÷èñëî âàæíåéøèõ ìåðîïðèÿòèé ïî óäåðæàíèþ êëèåíòîâ
ìîæåò âõîäèòü îðãàíèçàöèÿ êëóáîâ, ñîâåòîâ, ñîáðàíèé
èíâåñòîðîâ, ïîäãîòîâêà è ðàñïðîñòðàíåíèå îáçîðîâ,
àíàëèòèêè è íîâîñòåé. Òàêèì îáðàçîì, âñòàâàÿ íà ïóòü
ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ, êîìïàíèè íà
ôîíäîâîì ðûíêå öåëåñîîáðàçíî ïðîâîäèòü ñèñòåìàòè-
÷åñêèå ìîíèòîðèíãè óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè è îòñëå-
æèâàòü ïîëó÷åííûå äàííûå â äèíàìèêå.
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