
JJlfИ больших раз , ерnв, в обхuд11111101 :п. 11римене1111я •н1t:'Г1J 11с.кодных 

1rорошкоg для nuлучею1я чш:тых мета.n..'100 . 

llе,110С1·атк11 11орошковой мет 1ургuи 11 НР.1<uторы1 oi:тnuнi ·1 fl 
fJt'.лt.зя рое матр11н.вть как nocтmrнuo д~f1ств •ющ11е фnкrоры: в нач11 · 

тельнои ст n н юt 11 ·ят or состояю1я и ra:it1и· н1 к с мои nщюm ­

кonoii епu1лург1111 1 тuк 11 друг11х отрnслси пр мьщ111е1шости. 

Д.В Сь1ропущинснии 

БГЭУ (Минск) 

ПРОГРАММЫ ЛОЯЛЬНОСТИ И ИХ ЭФФЕКТИВНОС'ТЬ 

Под лпмьностыо подраау114еваен:я 11 ожитеJ1ыщ uтноше1П1е пот­

реб1п(!JIСЙ: в отиощеu~щ вrего, что касаетс.я л,Ряте.rц,110 ·ти ор1·111щ;J1щ11и, 

11рщ"укт u и услуг, 11ро11звод11мых, продаваемых шш оказываемых ор­

r11t111зац 11•й. <·рс1111м1у компанш1, имнджу оргон11зани11, тopronr.1~ ari · 
JСам, оrот1шу и 1.д . 

Именно налищ1е этоii лояльности. т ~. бл:\ГОЩ.тятного отноuаеюtя 

ш.пребитt!щ•й к данной кпываtнш, 11родукту и квлJt тсн nсuовой дли ста · 

б1U1 .ного nб'Ъ •м:.1 11рсщаж. чтu. в с.:вою очер дь. яв.ляе'!' ~ l'fp, 1·еп1ч ·ск м 
пnк ,Jат~'lем ycnew11nC1'и ном11ан111t. 

Говорn о лонльНQСТИ, можно также np .дnоложи 1·ь, что 1 нль11w м1 1 

ожпо н J ать те. 11от11еб1пР.леii. которые достнточно дол~ о (110 ер 1Rи • 
н 1ю со сро1<ОМ функ1111оищщцаtшя тоцnра) остаются с ко14nаю1нi1 н ~ • 
1 pWaJ(lт нр11 1 м 110ВТQР11Ые 11щ<упк11. Мкоrие сuециал11сты расr.м !l'­

р11вают это1· фактор (совершение пов1'орных uoкyno1<) 1<ак ю1ю•1eiu1.1it н 

разюи·11и компании. 

Ос11овои лояльщ>сти нвляется позитивный опыт, которьn1 11м1уч 1 
11 треб1не.11ь в пµоц се.:~ nокуnки/11отреб..1е1шя данноrс111рrщу1<та н1111 у • 

уrн. Ilo Т(1 vдtн м lt;$ в жнь1х вопросов являе1·с" 1·f1, каким OOJ.l'':lu\ 
11змерять стеrтеm. >'ЛС)н 'IСТВ ре1111ос·rи ~нжу11ате.леli -roвapQ1111 ш111 услу1 ш1 

11 .в какой 311ВИСllМОС'ГИ R8ХОД11Т я ."IОЯ1J1>110Сть. 

Программа лоялънос1·и - зто cнocofi общевня ком11а~нн1 со сво1fМ1t 
ил11ента~и. :ia сче·r которого форшrруетсл nривержf>Jtность кл11е.нт 1 к 
данной к мnа111ш. Ко:1о1паню1- •1астю1ки пrюграм ы по щ1н11V •:вu х 
кn•1ентов 11р11 овы очкам (бонус~ ы. мили, etc. ). "привязывая" tioтp • 
б11телn к своей 11родукцщ1. Оnред 1е11НО • юмичество приаовых оч ов 
дае·1· право покущнелю 11опу>1ит1. np11J, 11р11чем Е'го ценность зависит от 
кол11чес-tJW на1со11ле11ных очJ<ов . 

Пеrед всту11;nе~1111·м в прогр~ мму лоя.1ьност11 каж11ый n01-р!!битель 

.~алолняЕ'Т сnео,11мы1 ·ю анкuту. где указывает сво11 nол, возраl'IТ, rnци ­

алы1ое лщюжение, контактную инф P"i цию и мноr11е другие необхо· 
:ц~н.tые данные. Програмll(Ьl лояльно т1 МОГ} 1· у11 Лlf'lltB ть · ФФ к·п1в· 

Hl)CTa. дир ..кт-м. рке шн·овы акций, в главн - с щ.; помощь1<1 можно 

отСJ1еживuть результат того ш11 иного ронрщп1111 . 

126 



)\nll бQ11i.111J1BC'l:BU к NIDIUJIOI C.Tlll:IOBl!П~ l)ЧeBIЩIH), 11ТО Лi.IIOНl~ll 11 

"рщ·рвмм оя.льн с:ти. (X:tH.>B ных толь NЭТtф11 lt.I ой вы де -

11 росто:11 дщ:конте - 1н: ч µ111ш. и мноrи 1t:1 них 11 'Р uднт к бонуснь1м 

tlpQГJ) 

Hanp1 ер, в ресторанном би;rн е гщт:~до важи не лрост(./ JТри-

11Лечь вшt:м 1н1е с101дк11м11, в удержать кт1ентв, сдмав P.ro постоя1н1ым 
" r1рнверженН1..1х . Схstдка вс м1.>ньше впнпет на выбор человека, все 

6oJJЫ11ee э11оченяе ттриобр тает ·ачество обс..,уж11nан"я • вяиматель-

80<."'I'u пе1ко11а..nн 1 11ндtншдуа..n nый лодход к :к.лиенТ}'• В HO<'JJeднre uре­

м 21 ·е u нее станшштсл не толы~о 11рполечь п р .бlfт ~щ. 11(1 нз ста ­

вмт его щшйт с.ноR. 11 еноз:1, сфоµмирок ·rь контипгr~т рРСТОр н • 
1 lпдепдs итог выw~c1<l'IЗU1U11> 110 с.кв ть, тон доm·осрочном 

11вают 11 nprнt8C'l'llJOT "' КОМП811\fИ, l<С1ТОрЫ ПОСТОЯ!1Щ) 1 

OIXJI ДOBllTCllbliO Уд ЛSIК>т анн"анщ> 388ИCJfMOC11! м Ж/\У JIОЯЛl>НОС'ТМО 

уровнем дометворенвоr.т11 потреб~fтеля. 

д.п. Чщщзов 

БГЭУ (Минсх) 

ПРОБЛЕМЫ ФОРМПРОВАНllЯ ИМИ Ж 1 РЕДПРИЯТИЯ 

Имидж ко"&палnи &то опр !\елеонn ощуще~п1е, c1(Jtaftы1Ja1nп11eecя 
• ywa t1редставитеJ1еЙ сnциалы1ых груnл (rю1·реfi11т1\1ш, бизнес·111\р1,не­

рw, Пpt'J\,CТlif!ИTeJШ ГОСС'!'РУКТУР l\JHI КО.11.11СК1'ИВ nредприst1'11Я), кmорое 

арах•н1чесю напрямую воздейtтвует нз . pu 1·ер 11 вимодейстnнs1 пtх 

rpy11n с комnан 1ей . 
Ес.sш ю••tдж фпрмируется сти иiiно, lieт 11и.каких 1•црантий, что он 

ОВАЖt!ТСЯ щможительным. Чтобы uн вее ж r.-raл uозит11вным. с·~едует 

аре.цприuимать активнъtе действlfя по целенаnравленном:у фо,11м11рn5а-

1U1ю релевантного обра~1а компании. Силъuыи полпжительвыИ ofipaз 

компании может ока аться мощнъ1м иятеrр11рующим фа1tтором для 

фирмы, .а J<Же очевь полезным ин .Тfly ен rом в денип бнзиеса . иль­

вый кщтор11т11ввы 1 .нм.идж .11влn~я nеобход11мым у(·.nов11ем достиже-
н фирмоis устоичиаого и nродолжительноrо делового успеха. 

В б 1а1111ом 111•р •111е у\"_1уг, uредс1с11н1лн 'МЫХ р знnr() рода рекламны­

аr·Е'нтстаам11 В лару ·и, отсут твует услуг 110 соэдt\н~tю фнрмекt~ого 
стали в шnроком поюfмввии (формирование, uнедрен11е к соnровожде­

аае имuджа n(11i'дnриития). Осозн ю1е же та1tон необходи!l.t0<:1·11 зависит 

О'1' ПJЮrресс11вност1t oro ИJIJI иноrn рукnводuтеля фирмы. Некnторые 
асе же 11щ~·1 пути сист MttOro оздвния благощтя·rн(lго образа. 

В ходе анал11эв n111poкoro спектра ~1иформациоявых источн11коu 

АОСтvuнмх 1tн r n рио1111ческои литер туры, ат J{Ж~ llнтернет-ресур-
ео~.). 1 8 }Щ•1 я TTJ б'I мы ф J'!14Иро atWH }tNЯДЖ.В 1 01\С118Н1Ш, были 

ед~ЮЩ е: 
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