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ФОРМИРОВАНИЕ ЛОЯЛЬНОСТИ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ 
К ТОВАРУ 

Современные условия хозяйствования требуют от предnриятпй уси

лиИ, направленных на обеспечение их конкурентоспособности реали

зацию КОВ1<урентвъrх преимуществ и удержание сильных позиций на 

рывке. Решение дан:вых задач предполагает формирование лояльности 

потребителей к товару. Важность лояльности обусловлена следующими 

преимуществами для предприятий : высокий уровень лояльности ока

зывает положительное влияние на финансовые результаты предприя

тий; лояльность обеспечивает защиту при усилении ков:куревции; по

стоянные покупатели обходятся дешевле, чем новые. 

Потребительская лояльность - чувство, побуждающее людей отда

вать свои деньги за конкретные товары или услуги f3, с. 131. Лояль
ность - положительное отношение потребителей ко всему , что касает

ся деятельности организации, продуктов, услуг. которое выражается 

в предпочтении продуктов компании продукции конкурентов (2 , с. 184]. 
Таким образом, лояльность определяется ощущениями, впечатле

ниям.и которые формирую1·ся у потребителей и выражаются через их 

пред-почтения и отношение к товарам. Отношение - это ментальное 

состояние, которое определяет восприятие индивидуумом факторов 

окружающей среды и его реакцию на них fl. с . 3141. 
Исход.я из понимания сути лояльности, можно выделить следу

ющие основные факторы ее формирования: 

• соответствие товара убеждениffм и ожиданиffм потребителей. 

Убеждения потребителей характеризуются набором их представлений 

о товаре, что выражается в понятии с идеальный товар•. Звание харак

теристик идеального товара и обеспечение соответствия им вьшускаемо

го товара создает основу для формирования предпочтений потребителей; 

• атрибуты товара - ваm-rчие знаЧirмых для потребителей атрибу

тов и их соответствующих уровней определяет предпочтение и отноше

ние, тем самым и лояльность; 

• мотивация - укрепление лояльности связано с определением мо

тивов. оказывающих влияние :ва поведение потребителей. Так, на по

требительских рывках в качестве мотuвов чаще всего используются до

полняющие товары и ценовое стимулирование; 

• соответ твие товара обещанию. Обещание характеризует пози
цию, которую товар должен завиматъ в сознав1ш потребителей. Ecm1 
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товар не соответствует занимаемой по::~ици:и ю потребитель перекто

чается на товары 1<овкурентов . 

Характеристиками лояльных потребителей являются частота п 

объем по1<упок, положительные отзывы (отношение), ре1<омендации то

вара потенциальным покупателям. низкая чувствительность I< стиму

лирующему воздействию 1<он1<уреятов. Данные характеристики позво

ляют опредеJШть переменные , при помощи 1<оторых можно оценить ло

яльность потребптелей I< товару. К числу таких переменных следует от

нести намерения по1<.упателей, осведомленность удовлетворенность, 

определение которых основьmается на проведении маркетинговых ис

следований . 
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ОСНОВНЫЕ ПРОБЛЕМЫ ОЦЕНКИ 
КОММЕРЧЕСКОГО ПОТЕНЦИАЛА 

СОВРЕМЕННОГО ПРЕДПРИЯТИЯ 

Коммерческий потенциал предприятия является сложной экономи

ческой категорией, предстмлюощей собой комплекс ресурсов и их воз

можностей . Схема опенки 1<оммерческого потенциала, как правило, 

предполагает 1<омnле1<сное использование оценочных показателей мар

кетинга, э1<ономики, финансов. Оптимальная оцекка 1<оммерческого 

потенциала позволяет грамотно оценить имеющиеся у объе1<та ресурсы 

и обозначить направления их далънейшего использования, т.е . реали

зовать иквестициоквые проекты. 

Основные подходы к оцен1<е коммерческого потенциала предприя

тия можно разделить на три группы: ресурспые - определение величи

кы коммерчес:кого потекциала по сумме затрат на его создание (рас

сматривается различная эффективность ресурсов); отпосительпые -
определение 1<оммерческого потенциала по сравнению с аналогами 

(глмная проблема состоит в нахождении подходящего эталона); ~;еле

вые - определение величины коммерчес1<ого потенциала по величине 

результатов от его нспользованил (имеются сложности с сопоставимостью 
резулм·атов) . 
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