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Ââåäåíèå

Íàëè÷èå ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè èãðàåò âàæíóþ
ðîëü äëÿ êîìïàíèè, âî ìíîãîì îïðåäåëÿÿ óñïåøíîñòü åå
áèçíåñà, îöåíêó â ãëàçàõ êîíêóðåíòîâ è ïàðòíåðîâ, à òàê-
æå ÿâëÿåòñÿ ïðî÷íîé îñíîâîé äëÿ ñòàáèëüíûõ ïðîäàæ.
Ôóíäàìåíòîì ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ ÿâëÿåòñÿ ïîëîæè-
òåëüíûé îïûò, ïîëó÷åííûé ïîñëå ïðèîáðåòåíèÿ èíòåðå-
ñóþùåé èõ ïðîäóêöèè. Îòìå÷åíî, ÷òî äîâîëüíûé ñâîåé
ïîêóïêîé ÷åëîâåê ñ áîëüøîé âåðîÿòíîñòüþ áóäåò äîáðî-
æåëàòåëüíî îòíîñèòüñÿ è ê äðóãèì ïðåäîñòàâëÿåìûì
ýòîé æå îðãàíèçàöèåé òîâàðàì, îñîáåííî ê ïðèíöèïèàëü-
íî íîâûì. Äëÿ íåãî ýòî ñâîåãî ðîäà ÷åñòü - îêàçàòüñÿ îä-
íèì èç ïåðâûõ îáëàäàòåëåé ðàíåå íå âûïóñêàâøåéñÿ
ïðîäóêöèè. Òàêæå îòìå÷åíî, ÷òî óäîâëåòâîðåííûé ïîêóï-
êîé ÷åëîâåê äåëèòñÿ ñâîèìè âïå÷àòëåíèÿìè â ñðåäíåì ñ
òðåìÿ çíàêîìûìè, íåóäîâëåòâîðåííûé - ñ äåñÿòüþ [3]. 

Â ñâÿçè ñ âûøåñêàçàííûì ìîæíî ñóäèòü îá àêòóàëü-
íîñòè äàííîé òåìû, èìåííî ïîýòîìó åé óäåëÿåòñÿ îñîáîå
âíèìàíèå. Èçó÷åíèå âîïðîñà ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñ-
òè ìîæíî âñòðåòèòü âî ìíîãèõ òðóäàõ îòå÷åñòâåííûõ è
çàðóáåæíûõ èññëåäîâàòåëåé: äàííîé òåìàòèêå ïîñâÿùåí
ðÿä íàó÷íûõ ïóáëèêàöèé, ïîïîëíÿåìûé êàæäûé ãîä.

Ðÿä èññëåäîâàòåëåé ðàññìàòðèâàåò ïîòðåáèòåëüñêóþ
ëîÿëüíîñòü êàê ñîâåðøåíèå ïîñòîÿííûõ ïîêóïîê [1, 8,

10], òàêæå ñóùåñòâóåò òî÷êà çðåíèÿ î ñóùåñòâîâàíèè
ëîæíîé è èñòèííîé ëîÿëüíîñòè [3], â íåêîòîðûõ æå èñòî÷-
íèêàõ ëîÿëüíîñòü äåëèòñÿ íà ÷åòûðå ïîäãðóïïû, âûäåëÿÿ
äîïîëíèòåëüíî ëàòåíòíóþ ëîÿëüíîñòü è åå ïîëíîå îòñóò-
ñòâèå [5, 11]. Íî, ê ñîæàëåíèþ, â äàííûõ ðàáîòàõ ëîÿëü-
íîñòü  îñâåùåíà â îñíîâíîì ñ ìàðêåòèíãîâîé òî÷êè çðå-
íèÿ è ïðàêòè÷åñêè íå îñâåùåíà ñ òî÷êè çðåíèÿ ñåòåâîé
ýêîíîìèêè; ìû æå â ñâîåé ðàáîòå, ïîìèìî ðàññìîòðåíèÿ
ñóùíîñòè ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè è åå âàæíîñòè äëÿ
êîìïàíèè, îñâåòèì êàê ìàðêåòèíãîâûé, òàê è ñåòåâîé õà-
ðàêòåð äàííîãî ÿâëåíèÿ è âîçìîæíûå ïîñëåäñòâèÿ, âîç-
íèêàþùèå ïðè çëîóïîòðåáëåíèè êîìïàíèÿìè ïîòðåáè-
òåëüñêîé ëîÿëüíîñòüþ.

Êëþ÷åâûå îñíîâû ëîÿëüíîñòè

Ðàññìàòðèâàÿ ëîÿëüíîñòü ñ òî÷êè çðåíèÿ ïîñòîÿííûõ
ïîêóïîê, ìû ñòàëêèâàåìñÿ ñ íå ñîâñåì âåðíûì èñòîëêî-
âàíèåì ïîíÿòèÿ äàííîãî ñëîâà. Â ïåðåâîäå ñ àíãëèéñêîãî
"loyalty" - âåðíîñòü, ïðåäàííîñòü. Îäíàêî ñîâåðøåíèå ïî-
ñòîÿííûõ ïîêóïîê íå ÿâëÿåòñÿ ïîêàçàòåëåì âåðíîñòè è
ïðåäàííîñòè êàêîé-ëèáî ôèðìå. Íàïðèìåð, ïîòðåáèòåëü
ââèäó îãðàíè÷åííîñòè âî âðåìåíè ñîâåðøàåò êàæäîä-
íåâíûå ïîêóïêè â îäíîì è òîì æå ñóïåðìàðêåòå, íàõîäÿ-
ùåìñÿ â òåððèòîðèàëüíî âûãîäíîì ìåñòîðàñïîëîæåíèè.
Íî ïðè ïîÿâëåíèè âîçìîæíîñòè ïîñåùåíèÿ ãèïåðìàðêå-
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òà ïîêóïàòåëü íåïðåìåííî ñäåëàåò âûáîð â åãî ïîëüçó,
÷òî è îòðàæàåò íàëè÷èå ëîÿëüíîñòè ê äàííîé ôèðìå. Äàí-
íûé ôàêò îòðàæàåò ñóùåñòâîâàíèå ëîÿëüíîñòè òîëüêî
ïðè íàëè÷èè êîíêóðåíöèè ìåæäó ïîñòàâùèêàìè, òî åñòü
èñòèííàÿ ïîòðåáèòåëüñêàÿ ëîÿëüíîñòü ñóùåñòâóåò òàì,
ãäå íåò ìåñòà ìîíîïîëèè, òàê êàê ïðè ìîíîïîëèçàöèè
ðûíêà ó ñóáúåêòîâ îòñóòñòâóåò âîçìîæíîñòü àëüòåðíà-
òèâíîãî âûáîðà.

Ñòîèò îòìåòèòü, ÷òî ïîòðåáèòåëüñêàÿ ëîÿëüíîñòü òàê-
æå íåâîçìîæíà ïðè îáîñòðåííîé êîíêóðåíöèè: êàæäûé èç
ïîñòàâùèêîâ ñòðåìèòñÿ çàâëàäåòü ìàêñèìàëüíûì ÷èñ-
ëîì êëèåíòîâ, èñïîëüçóÿ ðàçëè÷íûå ñêèäêè è âûãîäíûå
ïðåäëîæåíèÿ è òåì ñàìûì ïåðåìàíèâàÿ ê ñåáå ïîêóïàòå-
ëåé îò ôèðì-êîíêóðåíòîâ. Ñîîòâåòñòâåííî, ãîâîðèòü î
ëîÿëüíîñòè â ñëó÷àå ìàêñèìèçàöèè âûãîäû ñî ñòîðîíû
ïîòðåáèòåëÿ, äîñòèãàåìîé ïóòåì ïîñòîÿííîé ñìåíû êîì-
ïàíèé, òàêæå íåâåðíî. Â äàííîé ñèòóàöèè íå âîçíèêàåò
äîëãîñðî÷íîé ïðèâÿçàííîñòè ìåæäó ñóáúåêòàìè: ôèðìà
ñòðåìèòñÿ çàâëå÷ü ïðåäåëüíîå ÷èñëî ðàíäîìíûõ êëèåí-
òîâ ðàçëè÷íûìè ýïèçîäè÷åñêèìè ïîîùðèòåëüíûìè ïðî-
ãðàììàìè, êëèåíòû æå, â ñâîþ î÷åðåäü, ïåðåõîäÿò îò ïî-
ñòàâùèêà ê ïîñòàâùèêó, èçâëåêàÿ ìàêñèìàëüíóþ äëÿ ñå-
áÿ âûãîäó [4].

Êàæäàÿ ôèðìà ñòðåìèòñÿ îáåñïå÷èòü ñåáå ãàðàíòè-
ðîâàííûé îáúåì ïðîäàæ, â ñâÿçè ñ ÷åì îíà íàöåëåíà íà
ñîçäàíèå äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ ó÷àñòíèêàìè
ðûíêà. Ïåðâîíà÷àëüíî äëÿ äîñòèæåíèÿ äàííîé öåëè ôèð-
ìû èñïîëüçîâàëè òàêèå ýêîíîìè÷åñêèå õîäû, êàê ðàç-
ëè÷íûå ñêèäî÷íûå ïðîãðàììû. Çàòåì æå, äëÿ ñîâåðøåí-
ñòâîâàíèÿ ïîñòàâëåííûõ öåëåé, êîìïàíèè ñòàëè èñïîëü-
çîâàòü ìàðêåòèíã îòíîøåíèé è ýìîöèîíàëüíóþ ïðèâÿ-
çàííîñòü, òî åñòü îñíîâîé â òàêèõ âçàèìîîòíîøåíèé ñòà-
ëè ñëóæèòü ñîîòâåòñòâèå öåííîñòåé ñóáúåêòîâ, à òàêæå
âçàèìíàÿ ïðèâÿçàííîñòü.

Èñòèííàÿ ïîòðåáèòåëüñêàÿ ëîÿëüíîñòü íåñåò â ñåáå
ñâîáîäíûé âûáîð ïðè íàëè÷èè îïðåäåëåííîãî ÷èñëà àëü-
òåðíàòèâ. Â ñâÿçè ñ ýòèì ïîòðåáèòåëü, êîòîðîãî ìîæíî
îõàðàêòåðèçîâàòü êàê èñòèííî ëîÿëüíîãî, ãîòîâ ïðèîáðå-
òàòü òîâàð îïðåäåëåííîé ìàðêè ïðè óñëîâèè åãî íå âñåã-
äà âûãîäíîé öåíû, íåñÿ ïðè ýòîì äîïîëíèòåëüíûå èç-
äåðæêè â êà÷åñòâå äîïîëíèòåëüíîãî âðåìåíè íà äîðîãó è
ò.ä. 

Ñîîòâåòñòâåííî, äàííûé ïîòðåáèòåëü ñî÷åòàåò â ñåáå
íåñêîëüêî ïðèçíàêîâ ëîÿëüíîñòè [10]:

1. ýìîöèîíàëüíàÿ ïðèâÿçàííîñòü ïîòðåáèòåëÿ ê
ìàðêå, îò ïîëîæèòåëüíîãî îòíîøåíèÿ äî îñîçíàííîé âî-
âëå÷åííîñòè â öåííîñòü ýòîé ìàðêè;

2. çíàíèå è ïîíèìàíèå ðàöèîíàëüíûõ âûãîä îò
ïîëüçîâàíèÿ ïðîäóêòàìè ìàðêè, êàê ôóíêöèîíàëüíûõ
("óäîáíî"), òàê è íåôóíêöèîíàëüíûõ ("êðóòî");

3. ñíèæåíèå ÷óâñòâèòåëüíîñòè ê äåéñòâèÿì êîíêó-
ðåíòîâ/ òîëåðàíòíîñòü ê îøèáêàì ìàðêè;

4. ïîëîæèòåëüíûé îïûò ïîëüçîâàíèÿ ïðîäóêòîì èëè
óñëóãîé;

5. ôàêò ñîâåðøåíèÿ ïîâòîðíûõ ïîêóïîê èëè îñîç-
íàííîå íàìåðåíèå èõ ñîâåðøèòü (îïÿòü æå, äàííûé ïóíêò
íå ÿâëÿåòñÿ ïðèçíàêîì èñòèííîé ëîÿëüíîñòè áåç ñî÷åòà-
íèÿ ñ äðóãèìè ïðèçíàêàìè).

Êîìïàíèÿ è èñòèííàÿ ïîòðåáèòåëüñêàÿ
ëîÿëüíîñòü

Ïðèìå÷àòåëüíûì òàêæå ÿâëÿåòñÿ òîò ôàêò, ÷òî êîì-
ïàíèÿ, ñòðåìÿñü çàâëàäåòü ëîÿëüíîñòüþ ïîòðåáèòåëåé,
âûíóæäåíà îòêàçàòüñÿ îò ìàêñèìèçàöèè ñîáñòâåííîé
ïðèáûëè. Ñâÿçàíî ýòî ñ ïðåäîñòàâëåíèåì ïðîãðàìì ëî-
ÿëüíîñòè, áëàãîäàðÿ êîòîðûì ïîêóïàòåëè ìîãóò ïîëó÷èòü
ðàçëè÷íûå âûãîäíûå óñëîâèÿ ñîòðóäíè÷åñòâà. Îòêàç îò
ìàêñèìèçàöèè ïðèáûëè â ïîëüçó ïðåäîñòàâëåíèÿ êëèåí-
òàì êîìôîðòíûõ óñëîâèé, òàêèõ êàê ñíèæåíèå öåí èëè ïî-
âûøåíèå êà÷åñòâà ñåðâèñà ïðè ïðèåìëåìîì ïîâûøåíèè
öåíû äëÿ êëèåíòà ñëóæèò îñíîâîé äëÿ äîëãîñðî÷íîãî ñî-
òðóäíè÷åñòâà.

Êàê óæå îòìå÷àëîñü âûøå, èñòèííàÿ ïîòðåáèòåëüñêàÿ
ëîÿëüíîñòü íå ìîæåò ñóùåñòâîâàòü íè â óñëîâèÿõ ìîíî-
ïîëèè, êîãäà ó ïîòðåáèòåëÿ íåò âûáîðà, íè â óñëîâèÿõ
îáîñòðåííîé êîíêóðåíöèè, êîãäà êîìïàíèÿ âåäåò îæåñòî-
÷åííóþ áîðüáó çà ïîêóïàòåëÿ, ðàçðóøàÿ ëîÿëüíîñòü êëè-
åíòîâ. Îäíàêî îòêàç êîìïàíèè îò áîðüáû çà êëèåíòîâ
÷ðåâàò âûòåñíåíèåì åå ñ ðûíêà êîíêóðåíòàìè. Èìåííî
ïîýòîìó êîìïàíèè íåîáõîäèìî óìåðåííîå ñîïåðíè÷åñòâî
ñî ñâîèìè êîíêóðåíòàìè; ê ïðèìåðó, ìîæíî ïðåäîñòàâ-
ëÿòü ñâîèì êëèåíòàì áîëåå âûãîäíûå óñëîâèÿ ïî ñðàâíå-
íèþ ñ ôèðìàìè-àíàëîãàìè, òåì ñàìûì ôîðìèðóÿ ëîÿëü-
íîñòü è çàêðåïëÿÿ èõ çà ñîáîé. Íàêîíåö, çà÷àñòóþ ôèðìû
ïðàêòèêóþò òàê íàçûâàåìûå âíóòðèîòðàñëåâûå ýòè÷åñ-
êèå íîðìû, ïîçâîëÿþùèå ïîääåðæèâàòü ñòàáèëüíûé óðî-
âåíü ñåðâèñà, ÷òî ãàðàíòèðóåò ïîòðåáèòåëþ îòíîñèòåëü-
íî îäèíàêîâîå îáñëóæèâàíèå âî âñåõ ôèðìàõ-ó÷àñòíè-
êàõ. Âûáðàâ îïðåäåëåííóþ êîìïàíèþ, êëèåíòó íåâûãîäíî
ïåðåõîäèòü îò ôèðìû ê ôèðìå, òàê êàê âûãîäà îò òàêîé
ñìåíû íåçíà÷èòåëüíà, à èíîãäà è âîâñå òåðÿåòñÿ. Ïðè÷åì
âûáîð êëèåíòîì îïðåäåëåííîé êîìïàíèè ÿâëÿåòñÿ íå
ïðèíóäèòåëüíûì, à âïîëíå äîáðîâîëüíûì.

Òàêèì îáðàçîì, â ñâÿçè ñî âñåì âûøåñêàçàííûì äëÿ
îïðåäåëåíèÿ ïîíÿòèÿ "ïîòðåáèòåëüñêàÿ ëîÿëüíîñòü" íå-
äîñòàòî÷íî òîëüêî ôàêòà ïîñòîÿííî ñîâåðøàþùèõñÿ ïî-
êóïîê: èñòèííàÿ ñóùíîñòü äàííîãî òåðìèíà çàêëþ÷àåòñÿ
â äîëãîñðî÷íûõ âçàèìîîòíîøåíèÿõ ìåæäó äâóìÿ ó÷àñò-
íèêàìè ðûíêà, ïðè÷åì â äàííîì ñëó÷àå íå ñòîèò âîïðîñ î
ìàêñèìèçàöèè ïðèáûëè, à èìååò ìåñòî ñòðåìëåíèå ê ñî-
õðàíåíèþ ïðåäåëüíî äîëãèõ äîâåðèòåëüíûõ îòíîøåíèé.
Ïðè âñåì ýòîì â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ êîíêóðåíòíîãî
ðûíêà ñòîðîíû íå èìåþò îãðàíè÷åíèé â âûáîðå àëüòåð-
íàòèâ.
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Ñåòåâîé ïîäõîä
ê ôîðìèðîâàíèþ ëîÿëüíîñòè

Àíàëèç ñîâðåìåííîé ðûíî÷íîé ñèòóàöèè, íà íàø
âçãëÿä, ïðåäïîëàãàåò ðàññìîòðåíèå ïîòðåáèòåëüñêîé ëî-
ÿëüíîñòè íå òîëüêî ñ ìàðêåòèíãîâîé òî÷êè çðåíèÿ, íî è ñ
ïîçèöèè ñåòåâîé ýêîíîìèêè, òàê êàê ñîâðåìåííûå ìîäå-
ëè âçàèìîäåéñòâèÿ ñóáúåêòîâ íà ðûíêå ïðåäïîëàãàþò
íàëè÷èå ñåòåâûõ îòíîøåíèé, ðàñïðîñòðàíåíèå êîòîðûõ
ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ðàçìûâàíèå ãðàíèö ìåæäó âíåøíåé
ìèêðîñðåäîé ôèðìû è âíóòðåííåé ñðåäîé, à òàêæå ñî-
çäàíèå ìåæäó íèìè îïðåäåëåííîé ïåðåõîäíîé çîíû [6]. 

Ñåãîäíÿ ó ðÿäà ôèðì ïîïóëÿðíà ñòðàòåãèÿ âîâëå÷åíèÿ
ïîòðåáèòåëåé â ðàçðàáîòêó õàðàêòåðèñòèê ïðîäóêòà è
ó÷àñòèè â åãî ñîçäàíèè ïóòåì âêëþ÷åíèÿ èõ â ñâîè êîðïî-
ðàòèâíûå ñåòè, òàêèì îáðàçîì ñîçäàâàÿ ñðåäó äëÿ ðàç-
ðàáîòêè ïåðåäîâûõ ïðîäóêòîâ. Îñîáåííî ÿâíî ýòà òåí-
äåíöèÿ âûðàæåíà â ñôåðå Â2Â, ãäå äëÿ ñoçäàíèÿ è
óñoâåðøåíñòâoâàíèÿ íoâûõ ïðoäóêòoâ ïðåäïðèÿòèÿ ïðè-
âëåêàþò ñâoèõ êëèåíòoâ è ïàðòíåðoâ. Â ÷èñëo ïðåäïðè-
ÿòèé, ñoòðóäíè÷àþùèõ ñ êëèåíòàìè íà ýòàïå ðàçðàáoòêè
íoâûõ ïðîäóêòîâ, âõîäÿò òàêèå êîìïàíèè, êàê Intel, 3M,
Dell, Linux, Yahoo, Wikipedia [2]. Òàê, íàïðèìåð, â 2007 ã.
êîìïàíèÿ Intel çàïóñòèëà ïàðòíåðñêóþ ñåòü Open Port,
ïðåäñòàâëÿþùóþ ñîáîé ïëîä èíòåãðàöèè êîðïîðàòèâíîãî
ñàéòà è ñîöèàëüíîé ñåòè. Ïîìèìî ýòîãî, áîëüøîé ïîïó-
ëÿðíîñòüþ ïîëüçóåòñÿ ñîôèíàíñèðîâàíèå íàõîäÿùåãîñÿ
íà ñòàäèè ðàçðàáîòêè ïðîäóêòà. Êëèåíò ìîæåò ñòàòü ïî-
ñòàâùèêîì ôèíàíñîâûõ è èíòåëëåêòóàëüíûõ ðåñóðñîâ,
ïîëó÷àÿ ïðè ýòîì îïðåäåëåííîå âîçíàãðàæäåíèå. 

Íàèáîëåå ÿðêèì ïðèìåðîì âîâëå÷åíèÿ ëîÿëüíîãî ïî-
òðåáèòåëÿ â ìèêðîñðåäó ôèðìû ÿâëÿåòñÿ òîò ôàêò, ÷òî
ïîòðåáèòåëü íå òîëüêî ñàì àêòèâíî ïðèîáðåòàåò ïðîäóê-
öèþ îïðåäåëåííîé êîìïàíèè èëè áðåíäà, íî òàêæå ðåêëà-
ìèðóåò åå â ñâîåé ñðåäå, âûçûâàÿ ó ñâîåãî êðóãà îáùåíèÿ
æåëàíèå ïðèîáðåòàòü òîâàð ó äàííîé ôèðìû.

Òàêèì îáðàçîì, çàêîíû ñåòåâîãî ýôôåêòà ìîãóò èñ-
ïîëüçîâàòüñÿ íà î÷åíü ìíîãèõ ðûíêàõ è îáåñïå÷èâàòü êàê
ëîÿëüíîñòü ñóùåñòâóþùèõ ïîëüçîâàòåëåé, òàê è ñïîñîá-
ñòâîâàòü ïðèâëå÷åíèþ íîâûõ ëîÿëüíûõ ïîòðåáèòåëåé.

Çëîóïîòðåáëåíèå
äîâåðèåì ïîòðåáèòåëÿ

Çà÷àñòóþ íåêîòîðûå êîìïàíèè, "ïðèâÿçàâ" ê ñâîåìó
áðåíäó äîñòàòî÷íîå êîëè÷åñòâî ïîòðåáèòåëåé, íà÷èíàþò
ñíèæàòü êà÷åñòâî ñâîåé ïðîäóêöèè, ïîëàãàÿñü íà òî, ÷òî
êëèåíòû ïðîñòÿò èì èõ îøèáêè [7]. Áóäó÷è óâåðåííûìè â
çàâèñèìîñòè êëèåíòà îò èõ áðåíäà, êîìïàíèè ñî âðåìå-
íåì ïåðåâîäÿò äâóñòîðîííèå ðàâíîöåííûå îòíîøåíèÿ ñ
êëèåíòîì â îòíîøåíèÿ âëàñòíûå è äîìèíàíòíûå. Äåëî â
òîì, ÷òî çàòðàòû êîìïàíèè íà ïîâûøåíèå êà÷åñòâà ïðî-
èçâîäèìîé ïðîäóêöèè çà÷àñòóþ âçàèìîçàìåíÿåìû çà-
òðàòàì íà ôîðìèðîâàíèå ëîÿëüíîñòè áðåíäó. Â ñâÿçè ñ
ýòèì íåêîòîðûå êîìïàíèè íå âèäÿò ñìûñëà â òðàòå îã-

ðîìíûõ ñóìì íà óñîâåðøåíñòâîâàíèå ïðîäóêòîâ, êàê ðå-
çóëüòàò, êà÷åñòâî ïðîäóêòîâ ïîíèæàåòñÿ, íî ëîÿëüíûå
êëèåíòû ïî-ïðåæíåìó îñòàþòñÿ ïðè êîìïàíèè. Ê òîìó æå,
çà÷àñòóþ êîìïàíèÿì äàæå íåâûãîäíî ïîâûøàòü êà÷åñò-
âî òîâàðîâ, òàê êàê â óñëîâèÿõ ñîâðåìåííîé ðûíî÷íîé
ýêîíîìèêè ïðîñëåæèâàåòñÿ òåíäåíöèÿ ê ÷àñòîé ñìåíå
òîâàðîâ. Êëàññè÷åñêèì ïðèìåðîì îáðàòíîé ñõåìû ìîãóò
ñëóæèòü ïðîèçâîäèòåëè îáóâè è îäåæäû â óñëîâèÿõ ñî-
âåòñêîé ïëàíîâîé ýêîíîìèêè, ïðîèçâîäÿùèå âûñîêîêà-
÷åñòâåííûå òîâàðû ìàññîâîãî ïîòðåáëåíèÿ, ÿâëÿþùèåñÿ
äëÿ íèõ æå ïðåäìåòîì ãîðäîñòè ââèäó òîãî, ÷òî îíè ñëó-
æèëè ñâîèì âëàäåëüöàì äîëãèå ãîäû. Â ñîâðåìåííûõ æå
óñëîâèÿõ ïðèíöèï ïðîèçâîäñòâà "íà âåêà" íå äåéñòâóåò:
êîìïàíèè, ðàáîòàþùèå ïîä òàêèì äåâèçîì, ïîïðîñòó íå
âûæèâóò.

Åñëè æå ðàññìàòðèâàòü äðóãîé ñåãìåíò, òàêîé êàê ðû-
íîê òåõíèêè è ýëåêòðîíèêè, òî ìû ñòàëêèâàåìñÿ ñ äðóãîé
ñèòóàöèåé: íåðåäêî êîìïàíèè âûïóñêàþò íîâûå ïðîäóê-
òû, óëó÷øàÿ ïðè ýòîì ëèøü íåçíà÷èòåëüíî õàðàêòåðèñòè-
êè è äèçàéí òîâàðà. Áîëåå òîãî, ïðîèçâîäèòåëè î÷åíü ëþ-
áÿò âûïóñêàòü íîâûå ïðîäóêòû, èãðàÿ íà äîâåð÷èâîñòè
ïîòðåáèòåëåé: íà ïåðâûé âçãëÿä òîâàðû ñ óñîâåðøåí-
ñòâîâàíèÿìè è íîâûìè òåõíîëîãèÿìè, ãðàìîòíî îñâå-
ùåííûìè PR-ìåíåäæìåíòîì, ðàñêóïàþòñÿ ëîÿëüíûìè
ïîòðåáèòåëÿìè. Îäíàêî çà÷àñòóþ îíè íå ÿâëÿþòñÿ íà-
ñòîëüêî óíèêàëüíûìè ïî îòíîøåíèþ ê èõ ïðîäóêòàì-
ïðåäøåñòâåííèêàì, ÷òîáû èìåëñÿ ñìûñë ê èõ îáÿçàòåëü-
íîé ïîêóïêå. Òî åñòü ìû ìîæåì îòìåòèòü, ÷òî èñòèííî ëî-
ÿëüíûé ïîêóïàòåëü çàõî÷åò êóïèòü íîâûé ïðîäóêò êîìïà-
íèè, äàæå åñëè îí íå çíà÷èòåëüíî áóäåò îòëè÷àòüñÿ îò
ïðåäûäóùåãî ñâîåãî àíàëîãà.

Ñâÿçóþùèì çâåíîì ìåæäó ñòîëü ðàçíûìè ñåãìåíòà-
ìè ðûíêà ÿâëÿþòñÿ óñëóãè ïî ðåìîíòó ëþáûõ òîâàðîâ. Â
ñîâðåìåííîì ìèðå çà÷àñòóþ ïðîùå êóïèòü íîâûé òîâàð,
íåæåëè ÷èíèòü ñòàðûé. Ê ïðèìåðó, ðåìîíò ñîòîâîãî òåëå-
ôîíà ó ôèðìû-ïðîèçâîäèòåëÿ ìîæåò äîñòèãàòü äî òðåòè
ïåðâîíà÷àëüíîé ñòîèìîñòè. Àíàëîãè÷íàÿ ñèòóàöèÿ íà-
áëþäàåòñÿ íà áîëüøèíñòâå îòðàñëåâûõ ñåãìåíòîâ ñî-
âðåìåííîãî ðûíêà.

Èòàê, íà ñåãîäíÿøíåì ðûíêå íàáëþäàåòñÿ ñëåäóþùàÿ
ñèòóàöèÿ: ÷åì áîëüøåå êîëè÷åñòâî ëîÿëüíûõ ïîòðåáèòå-
ëåé èìååòñÿ ó êîìïàíèè, òåì áîëüøå îíà ÷óâñòâóåò
âëàñòü íàä íèìè è ìîæåò íà÷àòü çëîóïîòðåáëÿòü èì.

Çàêëþ÷åíèå

Òàêèì îáðàçîì, ïîòðåáèòåëüñêàÿ ëîÿëüíîñòü - äâó-
ñòîðîííåå âçàèìîäåéñòâèå ìåæäó ñóáúåêòàìè ðûíêà, îñ-
íîâàííîå íà äîëãîñðî÷íîì ñîòðóäíè÷åñòâå, ïðè êîòîðîì
êàæäàÿ èç ñòîðîí ñòðåìèòñÿ ê ïîääåðæàíèþ ýòèõ îòíî-
øåíèé, îòêàçûâàÿñü îò ìàêñèìèçàöèè ñâîåé ïðèáûëè;
ïðè ýòîì ó ïîêóïàòåëåé ñóùåñòâóåò ðÿä àëüòåðíàòèâíûõ
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ïðåäëîæåíèé. Â ñëîæèâøåéñÿ ñîâðåìåííîé ñèòóàöèè
áîëüøîå âíèìàíèå íåîáõîäèìî óäåëÿòü, êàê ìàðêåòèíãî-
âîìó õàðàêòåðó âçàèìîäåéñòâèÿ, òàê è ñåòåâîìó. Ðàçìû-
âàíèå ãðàíèö ìåæäó âíåøíåé ìèêðîñðåäîé ôèðìû è âíó-
òðåííåé ñðåäîé, à òàêæå ñîçäàíèå ìåæäó íèìè îïðåäå-
ëåííîé ïåðåõîäíîé çîíû íåñåò ïîçèòèâíûé õàðàêòåð:
êëèåíòû àêòèâíî ðåêëàìèðóþò ïîëþáèâøèåñÿ òîâàðû è

óñëóãè, òåì ñàìûì ïðèâëåêàÿ íîâûõ ïîòðåáèòåëåé, à òàê-
æå ó÷àñòâóþò â ðàçðàáîòêå íîâûõ ïðîäóêòîâ.

Ñòîèò çàìåòèòü, ÷òî êîìïàíèÿì íå ñòîèò çëîóïîòðåá-
ëÿòü ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòüþ: äàííûå äåéñòâèÿ â
äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå ìîãóò ïðèâåñòè ê óõóäøåíèþ
îòíîøåíèé è ïîäðûâó äîâåðèÿ.
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