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Исследования для достижения качества товаров и услуг
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Почему удовлетворенность и лояльность клиентов важны?

Доход

Ценность
клиента

Прибыль

РекомендацииКросс-продажи

Информация

Управление ценностью клиентов

� Если рынок насыщен, привлечение
новых клиентов стоит дороже
удержания существующих

� На рынках В2В количество клиентов
ограничено

� Информация между клиентами быстро
распространяется, репутация очень
важна

Эффективное управление
удовлетворенностью
и лояльностью клиентов
увеличивает ценность
клиента!

Параметры ценности клиента
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Стратегия успешного маркетинга — это превращение простой
удовлетворенности в лояльность и положительную репутацию

1. Удовлетворенность

2. Лояльность

3. Рекомендации
Стратегия

Тактика

Пассивный клиент Активный клиент

Операционный
уровень

Продажи

Маркетинг/
менеджмент
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Важность устной репутации растет

� На рынках В2В клиенты не склонны доверять электронным и
печатным формам рекламы

� Более всего доверяют и используют рекомендации коллег и
партнеров по бизнесу

� По сравнению с 1977 годом, важность устной репутации при
выборе товаров/услуг/поставщиков существенно возросла
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Реклама

Пресса
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Aggregate percentage of total public in the US saying source is among best for ideas and information, averaged 
for eight consumer decisions (places to visit, merits of new cars, ways to save/invest, restaurants to try, movies 
to see, ways to improve home appearance, clothes to own/buy, new meals/dishes to try)
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Бренды с наибольшим количеством «активных адвокатов» среди
клиентов - Top 5 международных брендов
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Источник: RRW  
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Перспектива рынка и перспектива клиента

Активные покупатели
Leading Adopters

- спонтанны
- эмоциональны

- умеют убеждать

Лояльные «адвокаты»
Loyal Advocates

- основываются на опыте
- рациональны
- авторитетны

ПЕРСПЕКТИВА РЫНКА

ПЕРСПЕКТИВА КЛИЕНТА
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Разные методы и подходы для разных перспектив

Клиент
GfK LoyaltyPlus®

Поведение
� Текущее
� Будущее

Отношение
� Рацион.
� Эмоцион.

Соответствие
ожиданиям

Удовлет-
воренность

Лояльность

Факторы
недоволь

-ства

Факторы
лояльности Сегмента-

ция

Клиент

Бренд

Рассмотрение
Привязанность

Ценность

Конкуренты

Присутствие
Имидж
Опыт

Маркетинговые
активности

BPI

Рынок

Shop

Aware

Prefer

Available

Shop

Aware

Prefer

Available

Shop

Aware

Prefer

Available

Shop

Aware

Prefer

Available

Лояльность

Shop

Aware

Prefer

Available

Shop

Aware

Prefer

Available

Shop

Aware

Prefer

Available

Покупка

Знание

Выбор

Рассмотрение

GfK Target
Positioning®
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знание

запуск рост удержание

Предпочтение
лояльность

Удержание
Рекомендации

Жизненный цикл продукта

Продажи

КлиентБренд и клиентБренд

t

Управление ценностью бренда и управление ценностью клиента

Фокус для маркетинговых активностей
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Построение долгосрочных, 

партнерских отношений

Первый контакт

Разговор с менеджером

Оформление договоров

Послепродажное обслуживание

Жалобы, рекламации

Ремонт, апгрейд

Повторная покупка?
Расширение бизнеса?

Рекомендации?

Шаги ?

Доставка?Имидж?
Рекоме-
ндации?

Общая удовлетворенность складывается из удовлетворенности
на каждом шаге взаимодействия клиент-поставщик

Качество продукта
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Уровень общей
удовлетворенности
работой компании

Оценка параметров
работы компании

ПЛОХО

НИЗКИЙ

ОТЛИЧНО

ВЫСОКИЙ

Обязательные

Желаемые

Привлекательные

Качество обслуживания

Дополнительные услуги Цена

Качество продукции

Разные факторы
имеют разную

форму влияния на
лояльность и

удовлетворенность

Разные факторы имеют разную форму влияния на лояльность
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� Определение ключевых проблем и приоритетный сфер для
исправления

� Анализ возможных причин и зависимостей

� Установление связи между операционными целями (измеряются
объективными показателями) и целями достижения лояльности
клиентов (измеряются опросом) 

� Мониторинг показателей лояльности в динамике

От исследования к внедрению результатов

Интерпре-
тация

Анализ
причин

План
действий

1 2 3

Внедрение
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