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The article grounds the necessity and elaborates the recommendations for improving the methods of the
selection and evaluation of the projects of stimulating consumers to acquire products and services supplied by
the restaurant business.
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ÑÒÈÌÓËÈÐÎÂÀÍÈÅ ÏÎÒÐÅÁÈÒÅËÅÉ — ÂÀÆÍÅÉØÅÅ
ÓÑËÎÂÈÅ ÐÀÇÂÈÒÈß ÐÅÑÒÎÐÀÍÍÎÃÎ ÁÈÇÍÅÑÀ

Â ñòàòüå îáîñíîâûâàåòñÿ íåîáõîäèìîñòü è ðàçðàáîòàíû ðåêîìåíäàöèè ïî ñîâåðøåíñòâîâà-
íèþ ìåòîäîâ îòáîðà è îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè ïðîåêòîâ ñòèìóëèðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé ê ïðè-
îáðåòåíèþ ïðîäóêöèè è óñëóã ðåñòîðàííîãî áèçíåñà.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ðåñòîðàííûé áèçíåñ; ýôôåêòèâíîñòü; ïîòðåáèòåëü; ëîÿëüíîñòü; ïîòðåáè-
òåëüñêèå ïðåäïî÷òåíèÿ; ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè; óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé; èííîâàöèè.

Ñëîæíîñòè ýêîíîìè÷åñêîãî ðàçâèòèÿ, îáóñëîâëåííûå îáúåêòèâíûìè è ñóáúåêòèâ-
íûìè ïðè÷èíàìè, íå ñêàçàëèñü íà ïðåäïðèíèìàòåëüñêîì èíòåðåñå ê ðåñòîðàííîìó áèç-
íåñó: ðàñòåò ÷èñëî îáúåêòîâ ðàçëè÷íûõ òèïîâ è êëàññîâ êàê â êðóïíûõ, òàê è â ìàëûõ
ãîðîäàõ, ïîÿâëÿþòñÿ íîâûå ôîðìàòû è êîíöåïöèè ðàçâèòèÿ, ÷òî â êîíå÷íîì ñ÷åòå
îáîñòðÿåò êîíêóðåíòíóþ áîðüáó çà ïîòðåáèòåëÿ íà ñîîòâåòñòâóþùèõ ñåãìåíòàõ ðûíêà.
Äàííûé ïðîöåññ ïîëó÷èë ïîêà èìïóëüñ òîëüêî ê ðîñòó êîëè÷åñòâà îáúåêòîâ è çàíÿòèþ
ñâîáîäíûõ íèø, ñìåíå ñîáñòâåííèêîâ. Îäíàêî êà÷åñòâåííûõ ðåçóëüòàòîâ îí íå îáåñïå-
÷èë. Ïðè ðîñòå îáúåìîâ ïðîäàæ â äåéñòâóþùèõ öåíàõ ñíèæàåòñÿ îáúåì ðåàëèçàöèè â ñî-
ïîñòàâèìûõ öåíàõ â ðàñ÷åòå íà äóøó íàñåëåíèÿ, áîëüøèíñòâî îáúåêòîâ ðåñòîðàííîãî
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áèçíåñà óáûòî÷íû, íå èìåþò ñîáñòâåííûõ îáîðîòíûõ ñðåäñòâ, à ñëåäîâàòåëüíî, è íå èìå-
þò èñòî÷íèêîâ ôèíàíñèðîâàíèÿ èííîâàöèîííîé äåÿòåëüíîñòè. Ïðåîäîëåíèå îòðèöàòåëü-
íûõ ïðîÿâëåíèé â ðàçâèòèè áèçíåñà âîçìîæíî ïðè èçìåíåíèè ìåòîäîâ ðàáîòû ñ ïîòðå-
áèòåëÿìè. Ñîâðåìåííûé ïîòðåáèòåëü ïðåäúÿâëÿåò âûñîêèå òðåáîâàíèÿ ê êà÷åñòâó ïðî-
äóêöèè, îáñëóæèâàíèþ, ïåðå÷íþ è èííîâàöèîííîñòè ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã. Îòêðû-
òîñòü áåëîðóññêîãî ðûíêà ïîçâîëèëà ïîòðåáèòåëÿì óâèäåòü íîâûå ñòàíäàðòû è òåõíîëî-
ãèè îáñëóæèâàíèÿ, ðàáîòû ñ êëèåíòàìè è ñôîðìèðîâàòü íîâûå ïîíÿòèÿ êà÷åñòâà. Êà÷å-
ñòâåííàÿ ïðîäóêöèÿ, ïðèåìëåìûå öåíû, ðàçíîîáðàçíîå ìåíþ, âûñîêèé óðîâåíü îáñëó-
æèâàíèÿ — âñåãî ýòîãî óæå íåäîñòàòî÷íî äëÿ ñîâðåìåííîãî ïîòðåáèòåëÿ. À ïîòîìó ðåñ-
òîðàòîðû âñåãî ìèðà èñïîëüçóþò äîïîëíèòåëüíûå ñïåöèôè÷åñêèå ìåòîäû çàâîåâàíèÿ
ïîòðåáèòåëÿ è îáåñïå÷åíèÿ åãî ëîÿëüíîñòè ê îáúåêòó ïèòàíèÿ êàê íà ñòàäèè ðàçðàáîòêè
êîíöåïöèè, òàê è ïðè îïðåäåëåíèè ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ. Âåäü ñòàðèííîå ïðàâèëî ðåñòî-
ðàííîãî áèçíåñà: ïîñòîÿííûå êëèåíòû — ãëàâíàÿ îïîðà è ñóùåñòâåííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ
óñïåõà çàâåäåíèÿ — íå òåðÿåò ñâîåé àêòóàëüíîñòè è ñåãîäíÿ. Îáúåêòû ðåñòîðàííîãî áèç-
íåñà â îïðåäåëåííîé ñòåïåíè ñîãëàñíû ñ òàêèì ïîäõîäîì è ïðèìåíÿþò, íî áåññèñòåìíî,
îòäåëüíûå ìåòîäû ñòèìóëèðîâàíèÿ ïðîäàæ, îäíàêî ðåçóëüòàòèâíîñòü èõ íåâûñîêàÿ.
Ãëàâíàÿ ïðè÷èíà — ñëàáàÿ òåîðåòè÷åñêàÿ ïðîðàáîòêà ïðîáëåìû, îòñóòñòâèå îòðàáîòàí-
íûõ ìåòîäèê ñîçäàíèÿ è îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè, îïûòà ïðèìåíåíèÿ.

Ýôôåêòèâíîñòü ñîçäàíèÿ è ïðèìåíåíèÿ ñîâðåìåííûõ ïðîåêòîâ ñòèìóëèðîâàíèÿ ïî-
òðåáèòåëåé âî ìíîãîì îïðåäåëÿåòñÿ ñòåïåíüþ òåîðåòè÷åñêîãî è ìåòîäè÷åñêîãî îáîñíîâà-
íèÿ ÿâëåíèÿ, ïðåäëàãàåìîãî ê èñïîëüçîâàíèþ. Ñîâðåìåííûå áåëîðóññêèå èññëåäîâàòåëè
ðàññìàòðèâàþò ïðîáëåìó ñîçäàíèÿ ëîÿëüíîãî êëèåíòà â îñíîâíîì ïðèìåíèòåëüíî ê ïðî-
ìûøëåííîñòè èëè áåç ó÷åòà îñîáåííîñòåé âèäà äåÿòåëüíîñòè, ÷òî, ïî íàøåìó ìíåíèþ,
íå ñîâñåì ïðàâîìåðíî [1, 2]. Èññëåäîâàíèÿ îñîáåííîñòåé ñòèìóëèðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé
â ñôåðå òîâàðíîãî îáðàùåíèÿ è óñëóã ïî÷òè íå ïðîâîäÿòñÿ, ïîýòîìó âñå ñóáúåêòû èñïîëü-
çóþò ïðàêòè÷åñêè îäíè è òå æå ïðèåìû ñòèìóëèðîâàíèÿ ïðîäàæ, áåç ó÷åòà ñïåöèôèêè äåÿ-
òåëüíîñòè, è çà÷àñòóþ òàêîå ïðèìåíåíèå íå ïðèíîñèò èì ñîîòâåòñòâóþùåãî ðåçóëüòàòà.

Ðàçâèòèå ìèðîâîé ýêîíîìèêè (ýòè æå òåíäåíöèè ïîäòâåðæäåíû è â Ðåñïóáëèêå Áå-
ëàðóñü) õàðàêòåðèçóåòñÿ îïåðåæàþùèìè ïî ñðàâíåíèþ ñ òîâàðíûìè ðûíêàìè òåìïàìè
ðîñòà ðûíêà óñëóã, ÷òî îáóñëîâëåíî âëèÿíèåì èííîâàöèé íà ðîñò îáùåñòâåííîé ïðîèç-
âîäèòåëüíîñòè òðóäà. Ïîñëåäñòâèåì òàêèõ èçìåíåíèé ñòàëî ñíèæåíèå ïîòðåáíîñòè â ðà-
áîòíèêàõ, çàíÿòûõ â ñôåðå ìàòåðèàëüíîãî ïðîèçâîäñòâà, ïðè ðîñòå èõ çàðàáîòíîé ïëà-
òû, îáóñëîâëèâàþùåé ïðåäúÿâëåíèå ïîâûøåííûõ ïîòðåáíîñòåé íà óñëóãè. Îñîáîå ìåñòî
íà ýòîì ðûíêå çàíèìàåò ðûíîê ðåñòîðàííûõ óñëóã. Äåÿòåëüíîñòü ñóáúåêòîâ ðåñòîðàííî-
ãî áèçíåñà ñâÿçàíà ñ îêàçàíèåì êàê îñíîâíûõ (ïèòàíèå), òàê è äîïîëíèòåëüíûõ óñëóã,
ïåðå÷åíü êîòîðûõ ïîñòîÿííî ðàñøèðÿåòñÿ ïîä âîçäåéñòâèåì âîçðàñòàþùèõ ïîòðåáíî-
ñòåé [3]. Ðåñòîðàííûé áèçíåñ â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü õàðàêòåðèçóåòñÿ ñëåäóþùèìè îñî-
áåííîñòÿìè ðàçâèòèÿ ïî ñðàâíåíèþ ñ äðóãèìè ñåêòîðàìè ñôåðû òîâàðíîãî îáðàùåíèÿ
è óñëóã (òàáë. 1).

Òàáëèöà 1. Ñðàâíèòåëüíûé àíàëèç òåìïîâ ðîñòà ïîêàçàòåëåé, õàðàêòåðèçóþùèõ ðåçóëüòàòèâíîñòü
äåÿòåëüíîñòè îòäåëüíûõ âèäîâ ýêîíîìè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè, % ê ïðåäøåñòâóþùåìó ãîäó

Ïîêàçàòåëü

2010 ã. 2015 ã.

Â äåéñòâóþùèõ
öåíàõ

Â ñîïîñòà-
âèìûõ öåíàõ

Â äåéñòâóþùèõ
öåíàõ

Â ñîïîñòà-
âèìûõ öåíàõ

Òîâàðîîáîðîò îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ 121,0 110,9 106,8 94,9

Òîâàðîîáîðîò ðîçíè÷íîé òîðãîâîé ñåòè 124,7 115,7 109,2 98,7

Òîâàðîîáîðîò îïòîâîé òîðãîâëè — 109,4 113,8 98,1

Îáúåì ïëàòíûõ óñëóã íàñåëåíèþ 110,3 111,5 105,2 97,7

È ñ ò î ÷ í è ê: ñîñòàâëåíî àâòîðàìè íà îñíîâàíèè [4].
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Ïðîâåäåííûé àíàëèç ïîêàçûâàåò, ÷òî òåìïû ðîñòà òîâàðîîáîðîòà îáùåñòâåííîãî ïè-
òàíèÿ êàê â äåéñòâóþùèõ, òàê è â ñîïîñòàâèìûõ öåíàõ íèæå, ÷åì â îïòîâîé è ðîçíè÷íîé
òîðãîâëå. Äàííàÿ òåíäåíöèÿ ñîõðàíÿåòñÿ â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî ïåðèîäà è êîëåáëåòñÿ
ñ ó÷åòîì ôàêòîðîâ âíåøíåé ñðåäû (ôèíàíñîâî-ýêîíîìè÷åñêèé êðèçèñ, ñíèæåíèå ïëàòå-
æåñïîñîáíîãî ñïðîñà íàñåëåíèÿ è ïð.). Çà 2011—2015 ãã. ñðåäíåãîäîâîé ïðèðîñò òîâàðî-
îáîðîòà îáùåñòâåííîãî ïèòàíèÿ ñîñòàâèë âñåãî 3,6 ï.ï., òîãäà êàê òîâàðîîáîðîò ðîçíè÷-
íîé òîðãîâîé ñåòè åæåãîäíî âîçðàñòàë íà 9 ï.ï.

Ïîñåùåíèå îáúåêòîâ ïèòàíèÿ ÿâëÿåòñÿ íå ïðèîðèòåòíîé ñòàòüåé â ñòðóêòóðå ðàñõî-
äîâ íàñåëåíèÿ (òàáë. 2).

Òàáëèöà 2. Ñðàâíèòåëüíûé àíàëèç äèíàìèêè ñòðóêòóðû ïîòðåáèòåëüñêèõ ðàñõîäîâ íàñåëåíèÿ
Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü, % ê èòîãó

Ïîêàçàòåëü 2010 ã. 2015 ã. Îòêëîíåíèå (+, –)

Ïîòðåáèòåëüñêèå ðàñõîäû — âñåãî 100,0 100,0 —

Â òîì ÷èñëå:
íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ 36,8 39,1 2,3

àëêîãîëü è òàáà÷íûå èçäåëèÿ 3,4 3,5 0,1

îäåæäó, îáóâü, òêàíè 10,6 8,3 –2,3

æèëüå 9,9 9,1 –0,8

ïðåäìåòû äîìàøíåãî îáèõîäà, áûòîâóþ òåõíèêó
è ïðåäìåòû ïî óõîäó çà äîìîì 7,0 6,6 –0,4

ãîñòèíèöû, êàôå, ðåñòîðàíû 2,2 2,9 0,7

èç íèõ íà îáùåñòâåííîå ïèòàíèå 2,2 2,8 0,6

ïðî÷èå 30,1 30,5 0,4

È ñ ò î ÷ í è ê: ñîñòàâëåíî àâòîðàìè íà îñíîâàíèè [4].

Èç îáùåé âåëè÷èíû äåíåæíûõ äîõîäîâ íàñåëåíèå ðåñïóáëèêè áîëüøóþ ÷àñòü ñâîèõ
ñðåäñòâ òðàòèò íà ïðîäóêòû ïèòàíèÿ — 39,1 %. Çà ïÿòü ëåò ýòîò ïîêàçàòåëü âîçðîñ íà
2,3 ï.ï. Òðàäèöèîííî äîëÿ ðàñõîäîâ íà ïîñåùåíèå îáúåêòîâ ïèòàíèÿ äîñòàòî÷íî íèçêàÿ
è ñîñòàâëÿåò 2,2 è 2,8 % ñîîòâåòñòâåííî â 2010 è 2015 ãã. Ñíèæåíèå ïîêóïàòåëüñêîé àê-
òèâíîñòè ñîïðîâîæäàåòñÿ çíà÷èòåëüíûì ðîñòîì óáûòî÷íîñòè ñóáúåêòîâ ðåñòîðàííîãî
áèçíåñà è óñëîæíåíèåì ôèíàíñîâûõ îòíîøåíèé ñ êîíòðàãåíòàìè. Åñëè â 2010 ã. 7,3 %
ãîñòèíèö è ðåñòîðàíîâ îò èõ îáùåãî ÷èñëà áûëè óáûòî÷íûìè, òî óæå â 2015 ã. èõ êîëè-
÷åñòâî óâåëè÷èëîñü â 3,2 ðàçà (23,1 %) . Äëÿ ñðàâíåíèÿ: â 2010 ã. 4,6 % òîðãîâûõ îáúåê-
òîâ áûëî óáûòî÷íî, â 2015 ã. — 23,5 %. Ñ 2010 ïî 2015 ã. èç ïðèáûëüíîãî âèäà ýêîíîìè-
÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè ñåêöèÿ I (óñëóãè ïî âðåìåííîìó ïðîæèâàíèþ è ïèòàíèþ) ïðåâðà-
òèëàñü â óáûòî÷íóþ. Âåëè÷èíà ÷èñòîãî óáûòêà ñîñòàâèëà 454 ìëäð ð.; ñíèçèëàñü ðåíòà-
áåëüíîñòü ïðîäàæ ñ 5,9 äî 2,2 % çà àíàëèçèðóåìûé ïåðèîä. Íà ðîñò îòðèöàòåëüíîãî ôè-
íàíñîâîãî ðåçóëüòàòà ñóáúåêòîâ ðåñòîðàííîãî áèçíåñà çíà÷èòåëüíîå âëèÿíèå îêàçûâàåò
è öåíîâîé ôàêòîð. Ñ 2010 ïî 2015 ã. íàáëþäàåòñÿ óñòîé÷èâîå îïåðåæåíèå èíäåêñà öåí
ïðîèçâîäèòåëåé ïðîìûøëåííîé ïðîäóêöèè íàä èíäåêñîì ïîòðåáèòåëüñêèõ öåí [4]. Ñëî-
æèâøèåñÿ óñëîâèÿ òðåáóþò îò ðåñòîðàòîðîâ óñèëèé ïî ïðèâëå÷åíèþ ïîòðåáèòåëåé, ñòè-
ìóëèðîâàíèþ ïîòðåáëåíèÿ.

Â ñâîèõ èññëåäîâàíèÿõ ìû îïèðàåìñÿ íà êëàññè÷åñêîå îïðåäåëåíèå ïîíÿòèÿ ëîÿëü-
íîñòè, ñôîðìóëèðîâàííîå Ä. Áëýêóýëëîì è äð. [5]. «Ëîÿëüíîñòü êëèåíòà» (îò àíãë. loyal-

ty) îçíà÷àåò ïðåäàííîñòü, âåðíîñòü è ïîäðàçóìåâàåò íå òîëüêî ïîëîæèòåëüíîå îòíîøå-
íèå ê áðåíäó èëè ïðîäóêòó, íî è ïîçèòèâíûå ýìîöèè, êîòîðûå îíè âûçûâàþò. Äåìîí-
ñòðàöèÿ æå èñòèííîé ëîÿëüíîñòè ïðîÿâëÿåòñÿ ïðè ïîâòîðíîé è îñîçíàííîé ïîêóïêå ïîä
âëèÿíèåì ÷óâñòâà ïðåäïî÷òåíèÿ, ïðè êîòîðîé ïîòðåáèòåëü ÷åì-òî æåðòâóåò (âðåìåíåì,
âîçìîæíîñòüþ ïîñåùåíèÿ èíîãî îáúåêòà è ò.ï.).
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Èçó÷åíèå ïðåäïî÷òåíèé ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿåòñÿ îáÿçàòåëüíûì óñëîâèåì äëÿ ðåàëè-
çàöèè ñòðàòåãèè ðàçâèòèÿ îðãàíèçàöèè, èñïîëüçóþùåé â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè êëèåíòî-
îðèåíòèðîâàííûé ïîäõîä. Â ýòîì ñëó÷àå è õîçÿéñòâóþùèé ñóáúåêò, ðåàëèçóþùèé ïðî-
ãðàììû ëîÿëüíîñòè, è ïîòðåáèòåëü ïîëó÷àþò âûãîäû ýêîíîìè÷åñêîãî, ïñèõîëîãè÷åñêî-
ãî è èíôîðìàöèîííîãî õàðàêòåðà. Íàëè÷èå ïîñòîÿííîãî êëèåíòà; ðîñò îáúåìà ïîêóïîê;
÷åòêàÿ óâÿçêà àêòèâíîñòè êëèåíòà è åãî ìàòåðèàëüíîãî ïîîùðåíèÿ; ïñèõîëîãè÷åñêîå
âîçâûøåíèå êëèåíòà; ñâÿçü ìåòîäîâ ïåðñîíàëèçàöèè îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòà ñ ó÷åòîì
ïñèõîãðàôè÷åñêèõ õàðàêòåðèñòèê; ðîñò ñòîèìîñòè ÷åêà ïîñòîÿííîãî êëèåíòà; âîçìîæ-
íîñòü ñî÷åòàíèÿ ïðîäàæè îñíîâíîé ïðîäóêöèè ñ äîïîëíèòåëüíîé; ðàñøèðåíèå ãîðèçîí-
òà áðåíäèðîâàíèÿ, ðàçðàáîòêà íîâîé ïðîäóêöèè (òîâàðîâ, óñëóã) äëÿ ïîñòîÿííûõ êëèåí-
òîâ; ïðèâëå÷åíèå äðóãèõ ó÷àñòíèêîâ ê îçíàêîìëåíèþ ñ ïðîãðàììîé ëîÿëüíîñòè; ôîðìè-
ðîâàíèå íîâûõ ïîòðåáíîñòåé ïîä âîçäåéñòâèåì óæå óäîâëåòâîðåííûõ ðàñøèðÿþò ãðàíè-
öû èìèäæà îðãàíèçàöèè è ôîðìèðóþò îñâåäîìëåííîãî è èííîâàöèîííîãî ïîòðåáèòåëÿ,
êîòîðûé îñîçíàííî ó÷àñòâóåò â ðåàëèçàöèè ïîäîáíûõ ïðîãðàìì.

Ïî íàøåìó ìíåíèþ, ê ëîÿëüíîñòè íåîáõîäèìî ïîäõîäèòü íå êàê ê àáñòðàêòíîìó ïî-
íÿòèþ, à êàê ê âåëè÷èíå, èìåþùåé êîëè÷åñòâåííóþ îïðåäåëåííîñòü. Òàêîé ïîäõîä ïîç-
âîëÿåò óéòè îò ïðèçûâà ê ïðèìåíåíèþ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè ê îöåíêå èõ ýôôåêòèâíî-
ñòè, ò.å. óñòðàíèòü òî ïðåïÿòñòâèå, êîòîðîå ñäåðæèâàåò øèðîêîå èñïîëüçîâàíèå ìèðîâî-
ãî îïûòà â äàííîì âîïðîñå.

Êàê æå ñäåëàòü ïîòðåáèòåëÿ ëîÿëüíûì? Ñàìî íàçâàíèå ïðîãðàììû îïðåäåëÿåò, ÷òî
îñíîâîïîëàãàþùèì åå ìîòèâîì ÿâëÿåòñÿ ïðåäîñòàâëåíèå ïîñåòèòåëÿì îáúåêòîâ ðåñòî-
ðàííîãî áèçíåñà äîïîëíèòåëüíûõ öåííîñòåé è óäîâëåòâîðåííîñòåé îò ñîâåðøåíèÿ ïî-
êóïêè. Ñîâðåìåííûé áèçíåñ ðåàëèçóåò ìíîæåñòâî ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè, ïîçâîëÿþùèõ,
ñ îäíîé ñòîðîíû, ïðåîäîëåòü âîçíèêàþùèå òðóäíîñòè ñ ïðîäàæàìè, ñ äðóãîé — îòðåàãè-
ðîâàòü íà èçìåíåíèÿ êîíúþíêòóðû ðûíêà, ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, òåõíîëîãèé. Âñå
ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè, ìíîãèå èç êîòîðûõ íåèçâåñòíû ïðàêòèêóþùåìó áèçíåñó èëè
ïðèìåíÿþòñÿ ñ íàðóøåíèåì òåõíîëîãèè èõ èñïîëüçîâàíèÿ, èìåþò êàê ïðåèìóùåñòâà,
òàê è íåäîñòàòêè è ìîãóò áûòü îòíåñåíû ê ñëåäóþùèì òèïàì ïðîãðàìì:

1) ó÷àñòíèêè ïîëó÷àþò ñêèäêó ïðè ñîãëàñèè íà ó÷àñòèå â ïðîãðàììå. Äëÿ äàííîé
ïðîãðàììû õàðàêòåðíû: áîëüøîå êîëè÷åñòâî ó÷àñòíèêîâ; îòñóòñòâèå ñåãìåíòèðîâàííîé
êîììóíèêàöèè, èíôîðìàöèè î ïîòðåáèòåëå; ïðèìåíåíèå åäèíûõ ïîäõîäîâ (ðàçìåð
ñêèäêè). Òàêèå ïðîãðàììû ïîëó÷èëè øèðîêîå ðàñïðîñòðàíåíèå, îäíàêî íå ñòèìóëèðó-
þò äàëüíåéøèõ ïîêóïîê è ñíèæàþò ïðèáûëüíîñòü õîçÿéñòâóþùåãî ñóáúåêòà;

2) ó÷àñòíèêè ïîëó÷àþò íàêîïèòåëüíûå ñêèäêè. Óêàçàííûé òèï ïðîãðàìì íå ïðåä-
ïîëàãàåò íàëè÷èå ñåãìåíòèðîâàííîé êîììóíèêàöèè è íå ïðåäóñìàòðèâàåò ñîçäàíèå è
ïîääåðæàíèå áàçû äàííûõ î ïîòðåáèòåëÿõ. Òàêèå ïðîãðàììû íå ñòèìóëèðóþò äàëüíåé-
øèõ ïîêóïîê è ëîÿëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé, ñíèæàþò ïðèáûëüíîñòü õîçÿéñòâóþùåãî
ñóáúåêòà;

3) ó÷àñòíèêè ïîëó÷àþò áåñïëàòíûé òîâàð (ïðîäóêöèþ, óñëóãó) ïîñëå ïðèîáðåòåíèÿ
îïðåäåëåííîãî èõ îáúåìà (êàê ïðàâèëî, òîãî æå âèäà). Ê íåäîñòàòêàì ïðîãðàììû ìîæíî
îòíåñòè îòñóòñòâèå ñòèìóëèðîâàíèÿ óâåëè÷åíèÿ ÷àñòîòû ïîêóïîê, ëåãêîñòü ïîäðàæàíèÿ;

4) ó÷àñòíèêè ïîëó÷àþò áàëëû ïðè ïîêóïêàõ. Òàêàÿ ïðîãðàììà ñòèìóëèðóåò ïîòðå-
áèòåëåé ê ïðèîáðåòåíèþ ïðîäóêöèè â áîëüøåì îáúåìå äëÿ ïîëó÷åíèÿ âîçíàãðàæäåíèÿ,
îäíàêî íå ïðèâîäèò ê áîëåå òåñíûì âçàèìîîòíîøåíèÿì ìåæäó ïîòðåáèòåëåì è ñóáúåê-
òîì õîçÿéñòâîâàíèÿ;

5) ó÷àñòíèêè ïîëó÷àþò ñåãìåíòèðîâàííûå ïðåäëîæåíèÿ è ïèñüìà. Äàííûå ïðîãðàì-
ìû òðåáóþò çíà÷èòåëüíûõ èíâåñòèöèé â ðàçðàáîòêó, ôîðìèðîâàíèå áàçû äàííûõ, íî ïî-
çâîëÿþò ïðîâåñòè ñåãìåíòèðîâàíèå ðûíêà ïîòðåáèòåëåé â çàâèñèìîñòè îò íàêîïëåííûõ
áàëëîâ, ïåðñîíàëèçèðóþò ðàáîòó ñ ïîòðåáèòåëÿìè ñ ó÷åòîì èõ ïîêóïàòåëüñêîé èñòîðèè.

Îáîáùèâ ïðàêòèêó ïðèìåíåíèÿ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè, ìû â ñâîåì èññëåäîâàíèè
ïðîâåëè îöåíêó ñòåïåíè èõ ïðèìåíÿåìîñòè â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü è âûÿâèëè, ÷òî ïðåä-
ëàãàåìûå òèïû ïðîãðàìì â òîé èëè èíîé ìåðå èñïîëüçóþòñÿ ðåñòîðàòîðàìè è âêëþ÷àþò
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ñëåäóþùèå ìåòîäû ñòèìóëèðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé: äèñêîíòíûå ïðîãðàììû; ðîçûãðûø
ïðèçîâ; áîíóñíûå ïðîãðàììû; íàãðàäû â âèäå ïîäàðêà íàïèòêà (áëþäà); ïðåäîñòàâëåíèå
ôèêñèðîâàííîé ñêèäêè è êàðòî÷åê íà ïðåäúÿâèòåëÿ (ïåðñîíèôèöèðîâàííîé; ñ ó÷åòîì
êàòåãîðèè êëèåíòîâ); èñïîëüçîâàíèå ïðîãðåññèâíîé øêàëû ñêèäîê; ãðóïïû êàðò, ïðå-
äîñòàâëÿþùèõ ïðàâî íà ñêèäêó è îñîáûå óñëîâèÿ îáñëóæèâàíèÿ; èñïîëüçîâàíèå çàêðû-
òîé ñèñòåìû ëîÿëüíîñòè; ó÷àñòèå â ïðèáûëè; ïðîâåäåíèå ïðîìîàêöèé, ôåñòèâàëåé áëþä
è íàïèòêîâ, ìàñòåð-êëàññà è ò.ä.

Ïðè èñïîëüçîâàíèè ñèñòåìû áîíóñíûõ êàðò ðåñòîðàòîðû ïðîâîäÿò òàêæå àêöèè,
ê êîòîðûì ìîãóò ïðèâëåêàòüñÿ ïàðòíåðû ïðîãðàììû: áàíêè, òîðãîâûå è òðàíñïîðòíûå
îðãàíèçàöèè, òóðîïåðàòîðû, ñîòîâûå îïåðàòîðû, àâèàëèíèè (ïðèìåðîì óñïåøíîé ðåà-
ëèçàöèè ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè, â òîì ÷èñëå ñ ïðèâëå÷åíèåì ïàðòíåðîâ, ìîæåò ñëóæèòü
äåÿòåëüíîñòü ÎÎÎ «Åâðîòîðã»). Äåéñòâèòåëüíî, ýòî îïðàâäàííî: ïî èññëåäîâàíèÿì çàðó-
áåæíûõ ñïåöèàëèñòîâ, èñïîëüçîâàíèå ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè ïðèâîäèò ê ñíèæåíèþ îò-
òîêà ïîêóïàòåëåé â ñðåäíåì íà 30 % è ê óâåëè÷åíèþ îáîðîòîâ ñóáúåêòà õîçÿéñòâîâàíèÿ
ïðèìåðíî íà 10 %. Ïðè ýòîì óäåðæàíèå âñåãî ëèøü 5 % îáùåãî êîëè÷åñòâà ïîêóïàòåëåé
÷åðåç îïðåäåëåííîå âðåìÿ ïðèâîäèò ê 25—85 %-ìó óâåëè÷åíèþ ïîëó÷àåìîé îò íèõ ïðè-
áûëè [6].

Â çàðóáåæíîé ïðàêòèêå (ïåðâûå ðîñòêè ïîÿâèëèñü è â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü) ïîëó-
÷èëà ðàçâèòèå êëóáíàÿ ïðîãðàììà ëîÿëüíîñòè, êîòîðàÿ ñîîòâåòñòâóåò íàïðàâëåíèÿì
ðàçâèòèÿ ïîòðåáíîñòåé «îò òîâàðà ê óñëóãå» è ñîçäàåò âîçìîæíîñòè äëÿ ïîñòîÿííîãî îá-
ùåíèÿ ñ ïîòðåáèòåëÿìè (ïðèãëàøåíèå íà çíà÷èìûå ìåðîïðèÿòèÿ; îñîáîå âíèìàíèå ê
ïîòðåáèòåëÿì; ïðèâèëåãèè â èíôîðìèðîâàíèè è ò.ä.). Íàèáîëåå ñëîæíûì â äàííîì ïðî-
åêòå ÿâëÿåòñÿ íàõîæäåíèå êà÷åñòâåííîé áèçíåñ-èäåè, îáúåäèíÿþùåé ïîòðåáèòåëåé
â êëóá. Ïîêà ÿäðîì îáúåäèíåíèÿ èíòåðåñîâ ÿâëÿåòñÿ, êàê ïðàâèëî, èíòåðíåò-ñàéò, íà
êîòîðîì ìîæíî íàéòè ðåöåïòû ïîíðàâèâøèõñÿ áëþä, ïîëó÷èòü ñîâåò øåô-ïîâàðà,
ó÷àñòâîâàòü â ìàñòåð-êëàññå è ò.ï., à àêòèâíûå ó÷àñòíèêè êëóáà çàðàáàòûâàþò ïðåìè-
àëüíûå áàëëû è îáëàäàþò îïðåäåëåííûìè ïðåèìóùåñòâàìè â îáñëóæèâàíèè. Ñîçäàíèå
êëóáà äëÿ ïîòðåáèòåëåé òðåáóåò ïðîâåäåíèÿ áîëüøîé ïðåäâàðèòåëüíîé îðãàíèçàöèîí-
íîé ðàáîòû (ïîèñê íåîðäèíàðíîé èäåè, ýêîíîìè÷åñêîå îáîñíîâàíèå ýôôåêòèâíîñòè ïðî-
ãðàììû). Ñîêðàùåíèþ çàòðàòíîñòè òàêîé ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè (îáîðóäîâàíèå, ïðî-
ãðàììíî-èíôîðìàöèîííîå îáåñïå÷åíèå, ïåðñîíàë, òðåíèíãè, âûïóñê êàðò, ðàáîòà ñëóæá
ïîääåðæêè è ò.ä.) áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü êîàëèöèîííàÿ ìîäåëü îðãàíèçàöèè ïðîöåññà ðå-
àëèçàöèè ïðîãðàììû (ïåðâàÿ ñòóïåíü ïåðåõîäà ê êëàñòåðíîé ñèñòåìå õîçÿéñòâîâàíèÿ).
Òàêèå âèäû ïðîãðàìì ïîçâîëÿþò ðàçäåëèòü çàòðàòû ñðåäè ó÷ðåäèòåëåé è ÿâëÿþòñÿ áî-
ëåå ïðèâëåêàòåëüíûìè äëÿ ïîòðåáèòåëåé, òàê êàê ïðåäëàãàþò áîëåå øèðîêèé âûáîð òî-
âàðîâ è óñëóã. Íàèáîëåå óñïåøíûå êîàëèöèîííûå ïðîãðàììû îáû÷íî âîçíèêàþò ïðè
íàëè÷èè îïðåäåëåííîé îáùíîñòè áóäóùèõ âåðîÿòíûõ ïàðòíåðîâ: îðãàíèçàöèè ìîãóò íà-
õîäèòüñÿ íà òåððèòîðèè îäíîãî òîðãîâî-ðàçâëåêàòåëüíîãî öåíòðà, ãäå ìîæåò äåéñòâî-
âàòü åäèíàÿ êàðòà; îáúåäèíèòüñÿ ïîä îäíîé òîðãîâîé ìàðêîé, âõîäèòü â îäèí õîëäèíã.

Âñå áîëüøåå ðàñïðîñòðàíåíèå â òîðãîâëå è ðåñòîðàííîì áèçíåñå è äðóãèõ ñôåðàõ óñ-
ëóã ïîëó÷àþò ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè, ïîñòðîåííûå íà áàíêîâñêèõ è íåáàíêîâñêèõ êàð-
òàõ. Íàèáîëüøåé ïîïóëÿðíîñòüþ â Ðåñïóáëèêå Áåëàðóñü ïîëüçóåòñÿ íîâàÿ óñëóãà —
ïðîäàæà ïîäàðî÷íûõ êàðò. Îíà ÿâëÿåòñÿ ýôôåêòèâíûì èíñòðóìåíòîì äëÿ öåëåé ïðè-
âëå÷åíèÿ íîâûõ ïîòðåáèòåëåé. Âîñòðåáîâàííîñòü òàêèõ êàðò âîçðàñòàåò â ïðåäïðàç-
äíè÷íûå äíè; òåì áîëåå ÷òî ÷àñòî èõ ñîâìåùàþò ñ äðóãèìè ñòèìóëàìè. Èññëåäîâàíèÿ
ïîêàçûâàþò, ÷òî ïîëîâèíà îáëàäàòåëåé ïîäàðî÷íûõ êàðò òðàòÿò ñðåäñòâ áîëüøå, ÷åì
áûëî íà êàðòå èçíà÷àëüíî (â ñðåäíåì íà 15—55 %), à ýòî äîïîëíèòåëüíûå îáúåìû ïðî-
äàæ. Âìåñòå ñ òåì òðåáóåò äîïîëíèòåëüíîãî èññëåäîâàíèÿ ôàêò íåâîñòðåáîâàííîñòè
10 % îáùåé ïðîäàæè ïîäàðî÷íûõ êàðò. Îäíèì èç ðåçóëüòàòîâ àêòèâíîãî ðàçâèòèÿ èí-
ôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé ñòàëî èñïîëüçîâàíèå â ïðîãðàììàõ ëîÿëüíîñòè ïðåäîïëà-
÷åííûõ ïëàñòèêîâûõ êàðò ñ ðàçëè÷íûì ôóíêöèîíàëîì. Ê ñïåöèôèêå ðåñòîðàííîãî áèç-
íåñà íàèáîëåå ïðèñïîñîáëåíû ðåñòîðàííûå èëè îáåäåííûå êàðòû (â Ðåñïóáëèêå Áåëà-
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ðóñü ïî÷òè íå ïðèìåíÿþòñÿ), ïðåäñòàâëÿþùèå óäîáíûé èíñòðóìåíò âî âçàèìîäåéñòâèè
ðåñòîðàíà è ïîòðåáèòåëåé. Êàðòà ìîæåò áûòü ïåðñîíèôèöèðîâàííîé èëè íà ïðåäúÿâèòå-
ëÿ; åå ìîæíî ïðîäàâàòü êîðïîðàòèâíûì êëèåíòàì è ÷àñòíûì ëèöàì; ðàñïðîñòðàíåíèå
ìîæåò ïðîèñõîäèòü êàê â ñîáñòâåííîé ñåòè, òàê è ñ ïîìîùüþ àãåíòîâ. Êàðòà ìîæåò áûòü
ïðåäîïëà÷åííîé, ñ÷åòà êàðò ìîæíî åæåìåñÿ÷íî ïîïîëíÿòü êàê çà ñ÷åò ñðåäñòâ îðãàíèçà-
öèè, òàê è çà ñ÷åò ñðåäñòâ êëèåíòîâ (åñëè ýòà óñëóãà èõ çàèíòåðåñîâàëà). Òàêèå êàðòû îò-
êðûâàþò øèðîêèå âîçìîæíîñòè äëÿ ðàáîòû ñ þðèäè÷åñêèìè ëèöàìè, êîòîðûå ìîãóò
ðàñïðîñòðàíÿòü èõ ñðåäè ñîòðóäíèêîâ äëÿ îðãàíèçàöèè îáåäîâ, ïðîâåäåíèÿ áèçíåñ-ëàí-
÷åé, äåëîâûõ âñòðå÷ è ò.ï.

Ïðèìåíåíèå êàðò âûãîäíî, ïî ðåçóëüòàòàì âûáîðî÷íûõ îáñëåäîâàíèé ðîññèéñêèõ
ñïåöèàëèñòîâ âûÿâëåíî, ÷òî èç 100 îïðîøåííûõ ïîñåòèòåëåé, ïîëó÷èâøèõ, íàïðèìåð,
èìåííûå êàðòû îáúåêòà ïèòàíèÿ, 82 % âûðàçèëè âûñîêèé óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè è
íàìåðåíèå âåðíóòüñÿ âíîâü. Îäíàêî çà ïîñëåäóþùèå ïîëãîäà èìè âîñïîëüçîâàëèñü âñåãî
27 âëàäåëüöåâ. Ýòî ñâèäåòåëüñòâóåò î íåñîâåðøåíñòâå ìåòîäèêè ðåàëèçàöèè ïðîãðàìì
ëîÿëüíîñòè, è ïðåæäå âñåãî îá îòñóòñòâèè îáðàòíîé ñâÿçè ñ ïîòðåáèòåëÿìè [6].

Íàëàæèâàíèå òàêèõ ñâÿçåé òðåáóåò ñîîòâåòñòâóþùåãî èíôîðìàöèîííîãî ñîïðîâîæ-
äåíèÿ ïðîöåññà è îöåíêè ðåçóëüòàòèâíîñòè. Äëÿ ïîñòðîåíèÿ ýôôåêòèâíîé ïðîãðàììû
ïîîùðåíèÿ ïîòðåáèòåëåé âàæíûì ìîìåíòîì ÿâëÿåòñÿ ïðîöåäóðà ñîçäàíèÿ êëèåíòñêîé
áàçû, ïîçâîëÿþùåé ñåãìåíòèðîâàòü è ïðîèçâåñòè îòáîð íàèáîëåå ïðèâëåêàòåëüíûõ ïî-
òðåáèòåëåé, òàê êàê îäíà èç ãëàâíûõ âûãîä, êîòîðóþ ìîæíî èçâëå÷ü èç ñõåì ëîÿëüíî-
ñòè, — ýòî âîçìîæíîñòü ñôîêóñèðîâàòü ñâîå âíèìàíèå íà îïðåäåëåííîé ãðóïïå ïîòðåáè-
òåëåé, äàþùåé ìàêñèìàëüíóþ îòäà÷ó. Â ñâîþ î÷åðåäü ïðîãðàììà äîëæíà ïðèíîñèòü âè-
äèìóþ âûãîäó ïîòðåáèòåëþ (îí äîëæåí èìåòü âîçìîæíîñòü â îáîçðèìîì îòðåçêå âðåìå-
íè íàêîïèòü íà ïîäàðîê).

Îöåíèòü êàê ëîÿëüíîñòü ïîòðåáèòåëåé, òàê è ýôôåêòèâíîñòü ïðîâîäèìûõ ìåðîïðèÿ-
òèé âîçìîæíî ïîñðåäñòâîì ïðîáíîãî èñïîëüçîâàíèÿ ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè â ïðàêòè-
÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè (ìîíèòîðèíã äî 3 ìåñÿöåâ).

Äàëüíåéøåå øèðîêîå ïðèìåíåíèå ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè òðåáóåò ðàçðàáîòêè ìåòîäè-
êè è îöåíêè åå ýôôåêòèâíîñòè. Ýôôåêòèâíîñòü äîëæíà îöåíèâàòüñÿ ïî ñòåïåíè è òèïó
ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, äîñòèæåíèþ öåëåé ïðîãðàìì, ôèíàíñîâûì ïîêàçàòåëÿì, çà-
òðàòíîñòè è ïîêàçàòåëÿì óðîâíÿ ëîÿëüíîñòè. Â êà÷åñòâå íàïðàâëåíèé àíàëèçà ïðî-
ãðàìì ëîÿëüíîñòè âûñòóïàþò àíàëèç ðàçâèòèÿ ïðîãðàìì; äèíàìèêà ïðèõîäà ó÷àñòíè-
êîâ, èõ àêòèâíîñòè, ôèíàíñîâîé îò÷åòíîñòè ïðîãðàììû. Ïîä êàæäîå íàïðàâëåíèå ïîä-
áèðàåòñÿ ñèñòåìà ïîêàçàòåëåé, àíàëèçèðóåìûõ îáÿçàòåëüíî â äèíàìèêå (äèíàìèêà ñðåä-
íåãî ÷åêà, óðîâíÿ îòòîêà, ÷àñòîòû ñîâåðøåíèÿ ïîêóïîê è ïð.).

Ðàçðàáîòàíû è ïðèìåíÿþòñÿ ñëåäóþùèå ìåòîäû àíàëèçà ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè:
RFM-àíàëèç (äëÿ ñåãìåíòàöèè ïîòðåáèòåëåé ïî ñòåïåíè ëîÿëüíîñòè); NPS (èíäåêñ ëî-
ÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé — ïîêàçàòåëü, õàðàêòåðèçóþùèé ñòåïåíü ïðèâåðæåííîñòè ïî-
òðåáèòåëåé áðåíäó); KPI (ïîäñ÷åò êëþ÷åâûõ ïîêàçàòåëåé ðåçóëüòàòèâíîñòè); Look-ali-
ke-àíàëèç (ñðàâíåíèå ó÷àñòíèêîâ è íåó÷àñòíèêîâ ïðîãðàììû, îòíîñÿùèõñÿ ê àíàëîãè÷-
íîìó ñåãìåíòó ñ òî÷êè çðåíèÿ ñîöèîäåìîãðàôè÷åñêèõ è ïîâåäåí÷åñêèõ ôàêòîðîâ), êî-
ãîðòíûé àíàëèç (ïîçâîëÿåò èçìåðèòü âëèÿíèå ïðîãðàììû íà ðàçëè÷íûå ñåãìåíòû ó÷àñò-
íèêîâ ñ òå÷åíèåì âðåìåíè è ñ ó÷åòîì ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà) [7].

Äëÿ èçìåðåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ïðîåêòîâ, ñòèìóëèðóþùåé ê óâåëè÷åíèþ ïîêóïîê,
ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëüçîâàòü àäàïòèðîâàííóþ ê èñïîëüçóåìîé ñèñòåìå ó÷åòà, îò÷åòíî-
ñòè è àíàëèçà ôîðìóëó [8, ñ. 78]:
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ãäå Ý — ýôôåêòèâíîñòü ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè (äîëæíî áûòü Ý > 1); X — òîâàðîîáîðîò îáúåêòà ïè-
òàíèÿ äî ââåäåíèÿ ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè çà ïåðèîä, â òå÷åíèå êîòîðîãî áóäåò ðåàëèçîâàí ïðîåêò;
X1 — ïðèðîñò òîâàðîîáîðîòà çà òîò æå ïåðèîä ïðè óñëîâèè ââåäåíèÿ ïðîãðàììû; P — ìàðæèíàëü-
íûé äîõîä, %; Y — ðàñõîäû íà âíåäðåíèå è ââåäåíèå ïðîãðàììû; S — ñðåäíèé ðàçìåð ñêèäêè, %.
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Åñëè ïðîãðàììà ðåàëèçóåòñÿ â òå÷åíèå äëèòåëüíîãî âðåìåíè, ðåêîìåíäóåòñÿ èñïîëü-
çîâàòü ìåòîä äèñêîíòèðóåìûõ ñòîèìîñòåé.

Âîçìîæíîñòè ó÷åòíîé ïîëèòèêè ñóáúåêòîâ õîçÿéñòâîâàíèÿ è èíôîðìàöèîííî-ïðî-
ãðàììíîå îáåñïå÷åíèå ïîçâîëÿþò ïðèìåíÿòü â ïðàêòèêå ðåñòîðàííîãî áèçíåñà ïðåäëî-
æåííûå âûøå ìåòîäû îöåíêè ýôôåêòèâíîñòè ïðîãðàìì.

Ìåòîäîëîãè÷åñêàÿ è ìåòîäè÷åñêàÿ óïîðÿäî÷åííîñòü ïðîöåññà ñîçäàíèÿ è ïðèìåíå-
íèÿ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè, áàçèðóþùàÿñÿ íà ïðèìåíåíèè â ïðàêòèêå õîçÿéñòâîâàíèÿ
ïîëîæåíèé òåîðèè ôèðì è ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé, ïîçâîëÿåò îáåñïå÷èòü íåîáõîäèìûé
ðåçóëüòàò ñòèìóëèðóþùåãî âîçäåéñòâèÿ íà ðàçâèòèå èíòåðåñîâ ñóáúåêòîâ õîçÿéñòâîâà-
íèÿ è ïîòðåáèòåëåé.

Èçëîæåííûé â ñòàòüå àëãîðèòì ðàçðàáîòêè è ïðèìåíåíèÿ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè äîë-
æåí âêëþ÷àòü â ñåáÿ ñëåäóþùèå âèäû ðàáîò: èçó÷åíèå ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé è èõ ñåã-
ìåíòèðîâàíèå; çíàêîìñòâî ñ òèïàìè ïðîãðàìì; àäàïòàöèÿ ïðîãðàìì ê ñîîòâåòñòâóþùå-
ìó âèäó ýêîíîìè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè; ðàçðàáîòêà ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè, îòðàæàþùèõ
öåëè ïðîâåäåíèÿ ñòèìóëèðîâàíèÿ ïîòðåáèòåëåé; èíôîðìàöèîííî-ïðîãðàììíîå ñîïðî-
âîæäåíèå ïðîöåññà; îòáîð ñèñòåì è ïîêàçàòåëåé îöåíêè ðåçóëüòàòèâíîñòè; ïðîáíîå
âíåäðåíèå; îöåíêà ýôôåêòèâíîñòè.

Ðåêîìåíäóåòñÿ ñîïðîâîæäàòü äàííûé ïðîöåññ ïðîâåäåíèåì òðåíèíãîâ ïî ïðèìåíå-
íèþ ïðîãðàìì ëîÿëüíîñòè ñ öåëüþ îòðàáîòêè òåõíîëîãèè; ïðèâëåêàòü ê åå èñïîëüçîâà-
íèþ çàèíòåðåñîâàííûõ ðàáîòíèêîâ è ëèö; ïðîâîäèòü îáîñíîâàíèå ìåòîäîâ ñòèìóëèðîâà-
íèÿ ó÷àñòíèêîâ ïðîåêòà.
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