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ТЕХНОЛОГИЯ LOCK-IN: КЛИЕНТ В «ЛОВУШКЕ» 
Известно, что факторами, определяющю.m лоJШЬность, ЯВJIJПОТС•, во-первых, 

удовлетворенность клиеатов; во-вторых, барьеры на пyrn смены поставщиха. На со

временном этапе развития эКDномики в условиях жеСТКDй конкуренции и возрастаю

щнх потребностей потребителей тобой компаmm сrанов1ПСJ1 крайне сложно поСТОIННо 

обеспечивагь удовле111орение клиеиrов и поддерЖИВIПЪ его на высоmм уровне. Одна

ко можно успешно восполъзоватьс.я вторым фактором, формирующим лоJШЬность: 

выстраивать барьеры для своих JСЛИевтов, чтобы им было максимально неудобно сме

нить текущую компанию в качестве поставщюса товаров или услуг. Такие барьеры 

называIОТСJI vendor lock-in, или барьер ДJlJ( смены поставщика. ЗакреШiение JСЛИеиrов 
происходит тогда, когда переход на другой брэнд или смена поставщюса сопряжены 

дnJ1 яих со зпачительвыми затратами, тах называемыми издержхами переюпочеmu. 

Чем больше издержки переключеmu, тем выmе лоJШЬность потребиrе.лей. 
Формирование издержек переюпочеНИJ1 условно можно поделить на три ypoв

WI. Первый из них представлхет собой недобросовестное формирование издержек 

переюпочеmu, который предполагает установление высокого КOIПpOJIJI над хлиевтом 

с последующей его эксплуатацией. Как правило, в такой сихуации шлребитель JlИШев 

возможност:и вьiбора иного поставщюса; в противном случае издержки перекmочеmu 

неоправданно веп:ики. Тах, например, корпораци.1 Мicrosoft замыкает своих пользова

телей на несвободные pacmиpemu стандарrов, примеаu страrегию: <<Освоигь, допол

виrь и вытесшnъ». Мicrosoft регулярно пытается <<Принудить» своих потребите.лей х 

переходу на новую версию, прекращая поддержху более старых версий Windows и 
Office с одновременяым изменением форматов файлов. Тем самым Мicrosoft ставит 
многие предпрИJТЮI в положение, вынуждающее перейти ва новую версию, чтобы 

продолжать пользоваться привЬIЧНЪIМИ программами и форматами документов. Сто

рошппси свободного проrраммного обеспечеЯИJ1 считают это морально неприемлемым 

способом создания vendor lock-in. 
Второй уровень вюпочает в себJ1 Шiструмевты добросовестного формировашu 

вздержек переюпочеНИJ1. Во-первых, это издержхи обучеНИJ1 - затраты, СВIЗ8.ННЬlе с 

потерей времени на обучение пользованию. Обучившись пользоватьсJI одним брен

дом, при переходе на новый, пользоватеmо придется переучиватьсJI, что подразумева

ет потери времени и сил. Например, переход от однородного авиапарка к самолетам 

различных типов влечет за собой значительные издер)((l(И пере1СЛЮчеЯИJ1. Летный со

став, а также технический и обслуживающий персонал приходиrсJI заново обучать и 

сертифицировать. Необходимо хранить на складе большее жолвчество разнородных 

запчастей, что ведет х росту себестоимости перевозок. Во-вторых, это инвестиции в 

фирменные техволоmи, обеспечивающие лоальность и повторвые по.купки по причи

не технологической совместимоеп1. Например, карты памяти Memory Stick ar кoмna
wm Sony в большинстве случаев работают только в устройствах от Sony. Таким 
способом комшuша содействует тому, чтобы, приобреn К3JЛУ n8МJIТИ Memory Stick, 
потребите.ль в дальнейшем покупал процукrы только марки Sony ( фотоашrар1ПЫ, ви
деокамеры, DVD-плееры), так хах удобнее работаrь с одним форматом карт пампи, 

который, к тому же, поддерживают все устройства. В-трет~.их, это З8.1СJDОчение кон-
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трахтов. Эrот инструме~п часто используют америханские компании мобильной св.1-

зи. Оператор ДШ1 зaкpermeimJ1 клие~па предлагает ему дешевый (по цене ниже себесто

имости) мобильный телефон в обмен на об.азателъство заключить договор об обслу

живании на срок от одного до двух пет. Чтобы аннулировать договор, необходимо 

ввести плату за период, оставшийс. до истечеНИJ1 его срока действИJ1. Здесь же возни

кают и другие издержки переюпочения-это возможная потеря телефошшго номера и 

затраты на поиск более выгодного посrавщика успуг. Как правИJJо, абоненты не авву

пвруют договор досрочно, оставаясь на неIСDТОрое время экономически закрепленны

ми за .компанией. В-четвертых, это стимулы (допоmпm:л:ьяые баллы) ДЛJ1 КJJИента

выrоды при повторных покупхах. Примером '1ВШIЮТС.1 бонусные проr]>аммы поощре

ЯИJI постоmиых КJП1евтов от авиакомпаний. Так чешек.а.а авиаmмпаяшr Czech Airlines 
предлагает скидху к цепе билета в обмен ва наmпnеВВЬ1е МИJJИ. 

Третьим и самыы сложиым уровнем фор111ИрОвани.а издержек nереКJПОчеВИ.1 

IOIJI.leтc.t создание аmоmений между посrавщихом и КJП1евтом. Тахие отвошеви.а дол

Jl:ВЫ представn.пь ценносп. дм 1С11Иеята, тольхо тоrда издержки перехлючСВЮ1 будуr 

имеn. место. Личные amomeВИJI - это необходима.а основа дм формирова.ви.а В38Юf

ного довери.а. Коrда хачество продукrа трудно oцemrrь до момевта ПOIC)'IIXИ. доверие 

замеи.ает квалифицированное суждение. Тах JJИЧНЫе отвошеНИJ1 - важный фактор 

щцержек переюnочеНИJ1 в сфере медицивсхих услуг. В случае если речь идет о риско

ванном предпрИJIТИИ, эмоциональные св.ази (фактор хорошего настроени.а) Нfl'aIOТ 

немалую роль, тах хах клиенты предпочитают иметь депо с теми, кто им вравитс.1. 

Эмоциональные свсв между торговым персоналом и клиевтами возникают 1ПШ1Ь при 

условии стабильности этого персонала. Такие отвошеюu не сложатс.1, если JСаждый 

раз клиента будет обслуживать другой работвих. Было установлено, что в странах 

Азии и Ближнего Востока большое внимание удетпотустановлевию хороших личных 

отвошевий между партнерами до захлючеВИJI сделки. Здесь сложно предсrавиrь хоро

шие деловые omoшeВJU без устаяовлеВИJ1 личных контактов. 

Рассмоrрим, какие преимущества получает mмпавия, при использовании тех

волоnut lock-in. Увепичивая щцержки переюпоч:СВИJ1, ей удаетс.1 свизиrь ВЛИJ1ВИе удов
летворенности клиевтов ва их ЛОJIЛЬНОСТЬ (более важным фактором повторяых поку

пок. обращений к производителю ставоВИ'l'С.1 не столью:> качество товара, услуm. CJDJIЬ

ID возможные бонусы и стимулы). Так покупатель <<ЗЗКрепл.аетс.t>> ва ДJIJПeJIЬнoe вре

ц переходит из каrегоряи случайвых в категорию поСТОIВЯЫХ, т.е. становитсs клиен

том. Более того, соэдание издержек переJСЛЮЧеНИ.1-это «страхОвха>) хомпавии ar рис.
ха вепокрЬlТИ.1 вложеввых средств на кввовационвую деrrельность. Формирование 

издержек переключеВИJ1-это мощвый инструмент в хонкурентяой борьбе и повы

шении юшиrалиэации бизвеса за счет более ачественвой 1tЛИенrсmй базы По оцешсам 

специалистов, ва привлечение новых 1t11Иеиrов требуете.а Потра'ПIТЬ в &-1 О раз больше 
средств, чем на удержание постопmых JtЛИентов. Повыmu вздержки перехлючешц, 

llDNIJВЮU( повышает ло.1ЛЬВость своих JСЛИенrов, а, следовательно, удерживает их дол

гое врем.а, обеспечива.а себе постоюшый источних прибыли. 

С другой сторовы, такой подход сrавит под сомнение теорию маркеt'ИIП"а взаи

моотношений, тах как, создавu нздер:жки переК1П0чеНИJ1, хомп8НИ.1 в, первую оче

редь, защищает свои юrrересы и не учитывает реальных потребностей клиента, огра

вичивu его выбор. По суrи ивтересы и паrребносm клиента ВuаJЫ толысо до совер

wеНИJ1 выбора в пользу того или иного поставщика. Часто при формировании барье-
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