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Â ïîñëåäíåå âðåìÿ âñå áîëüøèé èíòåðåñ ïðèîáðåòàþò âîïðîñû àíàëèçà ëîÿëüíîñòè
ïîòðåáèòåëåé êàê êëþ÷åâîãî ôàêòîðà êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè îðãàíèçàöèè.

Öåëüþ ðàáîòû ÿâëÿåòñÿ ôîðìèðîâàíèå ìîäåëè óïðàâëåíèÿ ëîÿëüíîñòüþ íà îñíîâå
òèïîëîãè÷åñêîãî àíàëèçà ïîòðåáèòåëåé.

Â îáëàñòè ìåòîäîëîãèè áûëî îáîñíîâàíî àâòîðñêîå ïîíèìàíèå ïîòðåáèòåëüñêîé ëî-
ÿëüíîñòè, ïîä êîòîðîé ñëåäóåò ïîíèìàòü ïîëîæèòåëüíîå îòíîøåíèå ê òîâàðó (îðãàíè-
çàöèè), îáóñëîâëåííîå ñîäåðæàíèåì è çíà÷èìîñòüþ ôîðìèðóþùèõ ýòî îòíîøåíèå àò-
ðèáóòîâ, è ïðîÿâëÿþùååñÿ â ôîðìèðîâàíèè óñòîé÷èâîãî ïîâåäåí÷åñêîãî îòêëèêà (ò.å.
ñîâåðøåíèè ðåãóëÿðíûõ ïîêóïîê).

Êëþ÷åâûì ðåçóëüòàòîì ðàáîòû ñòàëà ðàçðàáîòàííàÿ ìîäåëü óïðàâëåíèÿ ëîÿëüíî-
ñòüþ, îáîñíîâûâàþùàÿ âûáîð ïðîôèëüíîé ïðîãðàììû ëîÿëüíîñòè â çàâèñèìîñòè îò
ïðîâåäåííîãî òèïîëîãè÷åñêîãî àíàëèçà ïîòðåáèòåëåé.

Â îñíîâó ìîäåëè áûëà ïîëîæåíà ìåòîäèêà, êîíöåïöèÿ êîòîðîé ñîñòîèò â ðàçãðàíè-
÷åíèè ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè íà äâå ñîñòàâëÿþùèå: âîñïðèíèìàåìóþ (ïåðöåïöè-
îííóþ) è ïîâåäåí÷åñêóþ. Èíôîðìàöèîííàÿ áàçà ìåòîäèêè � ìàòåðèàëû îïðîñíîé ñòà-
òèñòèêè ïîòðåáèòåëåé òîðãîâîé îðãàíèçàöèè. Òèï ìåòîäèêè � àíàëèòèêî-ìàòðè÷íàÿ.

Äèàãíîñòèêà ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè ïðåäïîëàãàåò ðåàëèçàöèþ 8 ýòàïîâ.
1) óòâåðæäåíèå ïåðå÷íÿ àíàëèçèðóåìûõ ïàðàìåòðîâ;
2) êîððåêòèðîâêà îïðîñíîé àíêåòû ïîä ñïåöèôèêó òîðãîâîé îðãàíèçàöèè è öåëè è

çàäà÷è èññëåäîâàíèÿ;
3) ôîðìèðîâàíèå îáúåìà âûáîðêè, ñîñòàâà è ñòðóêòóðû ðåñïîíäåíòîâ;
4) ïðîâåäåíèå îïðîñà ðåñïîíäåíòîâ � îöåíêà àíàëèçèðóåìûõ ïàðàìåòðîâ ïî 5-òè

áàëëüíîé øêàëå ñ ïîçèöèé âîñïðèÿòèÿ è âàæíîñòè ïî çàðàíåå ñîñòàâëåííîé êàðòå áàëëü-
íûõ ãðàäàöèé;

5) îáðàáîòêà äàííûõ àíêåòíîãî îïðîñà � ðàñ÷åò ïîêàçàòåëåé âîñïðèíèìàåìîé, ïîâå-
äåí÷åñêîé è êîìïëåêñíîé ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè:

6) îáîáùåííàÿ îöåíêà óðîâíÿ ïîòðåáèòåëüñêîé ëîÿëüíîñòè íà îñíîâå ïÿòè êëþ÷åâûõ
ãðàäàöèé;

7) ïðîâåäåíèå òèïîëîãè÷åñêîãî àíàëèçà ïîòðåáèòåëåé;
8) îáîñíîâàíèå ïðîãðàììû ïîâûøåíèè ëîÿëüíîñòè.
Ìàòðèöà òèïîâ ëîÿëüíîñòè âêëþ÷àåò 4 çîíû: àáñîëþòíîé, ïîòåíöèàëüíîé, âûíóæ-

äåííîé ëîÿëüíîñòè è àáñîëþòíîé íåëîÿëüíîñòè ñîîòâåòñòâåííî ñ âûäåëåíèåì â êàæäîé
èç íèõ òèïà ïîòðåáèòåëÿ - ¾Ïîêëîííèê¿, ¾Ìèñòåð Õ¿, ¾Çàëîæíèê¿ è ¾Îòøåëüíèê¿.

Â ïåðèîä ïðîõîæäåíèÿ ëåòíåé ïðîèçâîäñòâåííîé ïðàêòèêè áûëà ïðîâåäåíà àïðîáà-
öèÿ ðàçðàáîòàííûõ ìåòîäè÷åñêèõ ïîäõîäîâ íà ïðèìåðå ìàãàçèíà áûòîâîé òåõíèêè.
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Êîìïëåêñíûé óðîâåíü ëîÿëüíîñòè ïîòðåáèòåëåé ìàãàçèíà ñîñòàâèë 0,60, ÷òî ïîçè-
öèîíèðóåòñÿ êàê ¾ñðåäíèé¿. Ñòðóêòóðà ïîòðåáèòåëåé ïî òèïàì ïîêàçàëà, ÷òî áîëüøóþ
äîëþ ñôîðìèðîâàëè ïîòðåáèòåëè-¾Ìèñòåðû Õ¿ (60%) è ïîòðåáèòåëè-¾Ïîêëîííèêè¿
(23%). Íà ãðàíèöó ìåæäó äâóìÿ óêàçàííûìè òèïàìè ïðèøëîñü 13% ïîòðåáèòåëåé, êî-
òîðûõ ïðè âûáîðå ïðîôèëüíîé ïðîãðàììû ìîæíî ïåðåâåñòè èç çîíû ïîòåíöèàëüíîé â
çîíó àáñîëþòíîé ëîÿëüíîñòè.
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