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1.1 Понятие лояльности клиента
Понятие лояльности клиента относится к уровню преданности или вовлеченности клиента в отношении
определенной компании, бренда или продукта. Лояльность клиента выражается в повторных покупках,
рекомендациях, положительных отзывах, участии в программе лояльности, а также в сопротивлении
переходу к конкурентам. [1]
Лояльные клиенты оценивают выбранный бренд выше других, полагая, что он соответствует их
потребностям и ожиданиям. Они имеют положительное отношение к компании и демонстрируют
способность преодолевать негативные ситуации и помогать оправдывать проблемы, которые могут
возникнуть.
Повышение уровня лояльности клиентов является важной стратегией для компаний, поскольку лояльные
клиенты обычно тратят больше, чаще рекомендуют бренд другим людям и могут стать постоянными
покупателями на протяжении длительного периода времени. Продвижение лояльности клиентов может
осуществляться через программы лояльности, персонализацию предложений и качественное обслуживание
клиентов. [2]
Современный маркетинг претерпевает качественные изменения, учитывая рыночные связи и отношения с
покупателями. Он становится все более клиентоориентированным и используется как инструмент
управления. Организации, которые стремятся к долгосрочной прибыли, стремятся построить долгосрочные
взаимовыгодные отношения с потребителями. Управление лояльностью покупателей может помочь в
создании и развитии таких отношений. Для определения сущности понятия лояльности потребителей
рассмотрим основные подходы авторов к данному термину представленные в таблице 1.1
Таблица 1.1
Основные подходы авторов к определению лояльности потребителей [3]
Исходя из представленных подходов, мы считаем необходимым разработать собственное понимание
понятия "лояльность потребителя" — это приверженность клиента, который совершает повторные покупки
товаров той же марки или бренда по каким-либо причинам.
Лояльность клиентов представляет собой особо важную тему для экономических субъектов в сфере
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торговли. Многие торговые компании, в частности в период кризиса, применяют множественные
инструменты для привлечения потребителей и удержания их. [4]
Потребительская лояльность представляет собой приверженность клиентов/покупателей/ потребителей
определенной компании, марке товаров, бренду. На рисунке 1.1 приведена классификация видов
лояльности потребителей.

На основании приведенного выше рисунка можно сформировать вывод, что в учебной литературе в
основном выделяют два вида потребительской лояльности.
Поведенческая лояльность клиента – это понятие, которое описывает степень верности или преданности
клиента к определенному продукту, бренду или организации на основе его поведения и действий. [6]
Поведенческая лояльность клиента основана на регулярном и повторном выборе определенного продукта
или услуги, осуществлении повторных покупок, действительной поддержке и рекомендациях бренда или
организации.
Поведенческая лояльность может быть выражена через следующие действия клиента: [7]
1. Повторные покупки: клиент продолжает выбирать конкретный продукт или услугу из-за удовлетворения
от предыдущей покупки.
2. Расширение портфеля: клиент увеличивает свою лояльность, приобретая дополнительные товары или
услуги у той же организации.
3. Продление срока действия: клиент продлевает срок действия контракта или подписывает новые
соглашения с брендом или организацией.
4. Активное общение: клиент активно взаимодействует с брендом или организацией, например, принимая
участие в программе лояльности, отправляя отзывы или рекомендации.
5. Положительные рекомендации: клиент рекомендует продукт или услугу другим людям на основе своего
положительного опыта и удовлетворенности.
Таким образом, поведенческая лояльность клиента является мерой его повторных покупок и активного
взаимодействия с брендом или организацией, а также способом измерения степени его преданности и
поддержки.
Воспринимаемая лояльность клиента (или перцепция лояльности) относится к тому, как клиент
воспринимает свою степень лояльности к определенному бренду, продукту или компании. Она основана на
восприятии клиента о том, насколько каждое взаимодействие с брендом соответствует или превосходит
его ожидания. [8]
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