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ISTEHLAKCI LOYALLIGININ OHOMIiYYOTi VO FORMALASDIRILMASI
UCUN EFFEKTIiV STRATEGIYALAR
Loman Ziya qiz1 Salmanova®

XULASO

Tadqiqatin maqsadi. Miiossisonin uzunmiiddotli ugurunda mihiim rol oynayan miistori loyalliginin
mahiyyatini, formalagsma mexanizmlorini vo onu artiran amillori miioyyon etmokdir. Aragdirma g¢argivasindo
garsitya goyulan mogsodlor bunlardir: miistori loyallig1i anlayisinin nozori osaslarini tohlil etmok; loyallig
formalagdiran osas amillori vo an ugurlu strategiyalari miioyyanlogdirmak.
Tadqgiqatin metodologiyasi. Todqgigat metodlar1 kimi mdvzu tizro adobiyyatin tohlili, miisahids vo qabaqcil
sirkatlorin miistori yoniimli foaliyystlorinin miiqayisesi istifade olunmusdur. Eyni zamanda miiasir bazar
soraitindo sirkatlorin foaliyyetlorini toskil etmosinin xiisusiyyatlorini, istehlak¢i kapitalizmino kegid meyllorini
nozordon kegiririlir vo bu sistem daxilinds istehlakgilarin asas maraql toroflor kimi prioritetlosdirilmasinin
zoruriliyini tohlil edir.
Tadgiqatin tatbiqi shamiyyati. Miistori loyalliginin arasdirilmasi miiasir bazar iqtisadiyyati soraitinds praktiki
baximdan boyiik shomiyyoto malikdir. Loyalliq soviyyasi yiliksok olan miistarilor miiassiso iiglin davamli galir
monbayi olmagla yanasi, hom do brendin tobliginds koniillii rol oynayirlar.
Tadgiqatin naticalari Tohlil noticasinde miiallif istehlake¢1 sadigliyinin mahiyyatini, miistariyoniimlii biznesin
xiisusiyyatlorini, istehlak¢i sadigliyinin miiasir bazar soraitindo ugurlu biznes ii¢iin ohomiyyatini izah edon
obyektiv sabablari vo sadiqliyin kamiyyat baximindan 6lgiilmasi yollarin1 miisyyanlosdirmisdir. Homginin,
tohlil g¢argivasinds istehlak¢i sadigliyinin formalagdirilmasi iizro osas strategiyalar, loyalliq proqramlarmnin
novlori, mistori strategiyalart iizro miiasir yanasmalar miioyyonlosdirilmisdir. Bu strategiyalar sirkotlora
uzunmiiddatli dévrds raqabat iistiinliiyii vo dayaniqliq alde etmays imkan verir.
Tadgiqatin elmi yeniliyi. Bu todqiqatin elmi yeniliyi ondan ibarstdir ki, burada miistori loyallig1 anlayisi
yalniz ononavi nazari yanasmalar osasinda deyil, eyni zamanda miiasir bazar realliglar1 vo doyisen istehlakei
davraniglar1 prizmasindan tohlil olunur.

Acar sozlar: toskilati madoniyyot, miistoriydoniimlii toskilati madeaniyyat, istehlaker sadiqliyi.

GIRIS

Istehlak¢1 loyallign miiasir bazar soraitindo sirkotlor iigiin on doyerli aktiv hesab olunur.
Istehlak¢1 loyallig1 — miistorinin bir mohsul va ya xidmet tochizat¢isma uzun miiddat sadiq
galaraq, raqib alternativloro baxmayaraq aliglarini davam etdirmosi voziyyotidir. Bu anlayis
cagdas marketinqin osas slitunlarindan biri hesab olunur vo sirkotlorin davamli inkisafi ii¢lin
ohomiyyatli strateji faktordur. Loyalligin yaranmasina tosir edon miithiim amillor arasinda
mohsulun keyfiyyati, xidmot soviyyasi, qiymot siyasoti, miistori ilo emosional bagliliq vo
markanin imici yer alir. Bu sadiqlik sirkots yalniz golir deyil, hom do giiclii reputasiya vo
mohkom bazar movqeyi qazandirir. Loyalliq tesadiifi deyil, ardicil vo planlt strategiyalarin
naticosindo formalasir (Reichheld, 2003). Menecerlor miistorilorin momnuniyystini daha da
artirmaq ve pozitiv, unudulmaz tacriibe yaratmaq ti¢lin miixtslif marketinq instrumentlorini
istifado edirlor. Bu tisullara xiisusi tokliflor, balli vo bonuslu sistemlor, endirim
kampaniyalar1 vo fordi diqqet daxildir. Belo yanagmalar miistorinin davranig niimunolorini
Oyronmok va uygun tosviglor toqdim etmoklo baglhiliq hissini giiclondirir vo miistorinin
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alternativ markalara kegmo ehtimalin1 azaldir. Istehlak¢min loyalligini méhkomlondirmok
ticiin ilk 6nco toklif olunan mohsul vo ya xidmatin yiiksok keyfiyysti tomin edilmolidir.
Miistorinin gozlontilorini qarsilayan vo ya asan tocriiba yaratmagq, tokrar alis ehtimalini xeyli
artirir (Zhang, 2023). Keyfiyyotdon razi qalan miistori yalniz 6zii yenidon alis etmoklo
kifayotlonmir, hom do otrafina miisbot tosssiirat yayir ki, bu da sirkot iiglin oalavo miistori
axmi demokdir.Digor vacib komponent — miistori xidmotidir. Mistori ilo iinsiyystdo
nazakotli davranig, operativlik va effektiv hallor togdim etmok brends olan gilivoni artirir.
Problemlor zamani sirkotin mosuliyyatli davranisi vo tez cavab vermosi, miistorinin doyorli
oldugunu hiss etdirmoklo loyalligin borgorar olmasima sorait yaradir. Masalon, mohsulda
¢ixan nasazhigm siirotli vo effektiv sokildo aradan qaldirilmasi miistori ilo sirkot arasinda
davamli alagonin qurulmasina sabab ola bilor. Rogamsal texnologiyalarin inkisafi ilo yanasi,
istehlak¢1 alagolorinin idarasinds ragomsal platformalarin rolu daha da 6nomli hala galib (
Bondarenko, 2015). Sosial media {izorindon interaktiv iinsiyyat, fordi tokliflorin e-pogt
vasitasilo gondorilmasi, mobil totbiglorlo alis prosesinin asanlagdirilmasi vo eyni zamanda
loyalliq proqramlarmnin totbiqi — bu giin miistori miinasibatlorini idars edon asas
alotlordondir. Bu kanallar sirkoto miistori ilo daim olagado galmaga vo onun ehtiyaclarina
cevik cavab vermoyo sorait yaradir. Masalon, mobil totbiq vasitosilo ovvolki alislar asasinda
soxsi toklifin togdim edilmasi, miistorinin 6zlinli xiisusi hiss etmasino vo alig imkanlarinin
artmasima sobob olur. Marka ilo emosional bag da loyalligin miihiim dayaqlarmdandir.
Istehlak¢ilar yalniz funksional faydaya goro deyil, hom do markanm tomsil etdiyi doyarlora,
ictimai masuliyyatino vo imumi davranigina gors bagl gala bilorlor. (Morgan,1994). Otraf
miihito hormetlo yanasan, sosial layiholordo istirak edon vo soffaflig niimayis etdiron
sirkotlor, ictimai rogbot gqazanmaqla daha ¢ox sadiq miistori auditoriyasi formalasdirirlar.
Eyni zamanda, loyalligin 6lgiilmosi vo naticolorin tohlili do vacib morholodir. Sirkotlor
miixtolif  indikatorlardan istifado eorok miistorilorinin  brendi olan  sodagotini
giymotlondirirlor. Bu molumatlar asasinda zoif toroflor miioyyonlosdirilir, yeni strategiyalar
hazirlanir vo tokmillogdirma islori goriiliir.

Notico olaraq, istehlak¢t loyallig1 yalniz satis artimi ilo deyil, hom do sirkotin strateji
sabitliyi vo uzunmiiddotli bdylimosi ilo olagolidir. Loyal miistori sirkotin uguru vo
uzunmiiddotli foaliyyoti iigiin ticlin 6nomli bir faktordur. Onlar daha az qiymot hossashigi
gostorir, brendi basqalarma tovsiyo edir vo ¢otin dovrlordo sirkoto dostok olur
(Soforov,2019). Bu sabobdon, loyalligin sldo olunmasi vo qorunmast haor bir miiossisonin
prioritet hodoflorindon biri olmalidir. Bu istigamotdo davamli sokildo miistoriydniimlii
siyasot qurulmali, doyison bazar sortlorino uygun cevik addimlar atilmali vo miistori
tocriibosi daim inkisaf etdirilmolidir. Sadiq istehlak¢ilar — miioyyon bir brendlo qarsiliqli
olago zamam olduqca miisbat miistori tocriibasi yasamis vo natico olaraq, homin brends
tokraron miiraciot edon vo onu yaxmlarina vo dostlarina tovsiyo edon miistorilordir (
Bondarenko, 2015). Bos bu no iiclin vacibdir? Birincisi, sadiq istehlakg¢ilar qiymot
doyisikliklorine daha az hessasdirlar ki, bu da ohomiyyastli roqabet iistiinliiyli yaradir.
Ikincisi, sadiq miistorilor marketing xorclorinin azaldilmasinda miihiim rol oynayr, ¢iinki
sirkot cari miistorilorin tovsiyolori sayssindos yeni miistorilor qazanwr. Homginin, sadiq
miistoriloro alavo yeni mohsullarin satilmasi ehtimali daha yiiksokdir ki, bu da monfootin
maksimumlasdirilmasma imkan verir. Beloliklo, demok olar ki, biitiin sirkotlor sadiq
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istehlake¢ilar gazanmaq moqsadi giidiirlor, ¢iinki bu, onlarin reputasiyasina vo uzunmiiddotli
maliyys dayaniqligina miisbat tosir gostarir. (Muratova, 2019)

Ominliklo geyd etmok olar ki, miiasir bazar soraitindo sirkotin ugurunun miioyyon
olunmasinda yalniz maliyys gostericilori kifayst etmir. Bazarin yiiksok rogabatli olmasi vo
mohsul vo xidmoat ¢esidlorinin genisliyi istehlak¢ilara eyni mohsul vo xidmotlori miixtolif
brendlordon almaq imkani yaradir. Bu tendensiyani nozoro alaraq, sirkotlor miistorilorin
etimadimi qazanmali vo onlarla uzunmiiddstli amokdasliq qurmaga can atmalidirlar. Bu giin
artlq ononovi kapitalizmdon istehlak¢1r kapitalizmino ke¢id miisahido olunur. Belo bir
noticoyo golmok olar ki, sirkotlor istehlak¢ilarmm giiciinii diizgiin dork etmoli vo
foaliyyatlorini miistorilorinin istoklorine uygunlagdirmagi bacarmalidirlar Burada s6hbot
miistoriyonliimlii toskilati madoniyystin formalasdirilmasindan gedir — bu cilir madoniyyatdo
istehlak¢ilarm arzular1 vo toloblori prioritet hesab olunur (Arenkov, 2020). Belo toskilati
modoniyyat ¢orgivasindo istehlak¢t — osas maraqli torof, yoni sirkotin ilk ndvboado
hesablagmali oldugu soxsdir.

Beloliklo, biznesin uzunmiiddatli uguru vo dayaniqhigir yalnmiz sadiq istehlakc¢ilarin
olmasi ilo miimkiindiir — yoni tokraron miioyyon bir brendo miiraciot etmoyo hazir vo istokli
olan istehlak¢ilar. Aparilmis beynolxalq arasdirmalar bir daha siibut edir ki, istehlakgi
loyallig1 sirkotlorin uzunmiiddstli ugurunda miihiim rol oynayir. Todqiqatlara gors, yeni
miistori qazanmaq Ugiin sorf edilon xorc, movcud miistorini saxlamaq {iciin tolob olunan
xorclo miiqayisodo 5—7 dofo artigdir. Bununla yanasi, miistori saxlama soviyyasindo comi
5%-lik yiiksolisin sirkotin monfootini 25%-don 95%-0 qodor artirmasi miisahido olunur.
Daimi miistorilor biznes iigiin daha boyiik doyar yaradirlar. Deloitte-in aragsdirmalar1 gostorir
ki, sadiq miistorilor yeni miistorilorlo miigayisade orta hesabla 67% daha cox xorcloyirlor.
Eyni zamanda, Nielsen-in noticolori gostorir ki, loyalliq programlarina qosulan alicilarin
77%-1 homin markaya istiinliikk vermoys davam edir (Kumar& Reinartz,2016).

Istehlak¢1 sadiqliyini &lgmok ii¢iin miixtalif alotlor mdvcuddur. On six istifads olunan
gostaricilordon biri NPS-dir (Net Promoter Score — Tvsiyo Indeksi), bu indeksin komoyi ilo
istehlak¢ilarm hor hansi bir brends olan loyalligmi 6lgmok miimkiindiir (Muratova,2019).
Miistoriloro “Sirkotimizi yaxinlariniza vo dostlarmiza tovsiyo edordinizmi?” sualina on
balliq skalala asasinda cavab vermok toklif olunur. NPS asagidaki kimi hesablanir:

NPS = Promoterlar % - Detraktorlar %
0-6  bal Tongqidgiler
7-8  bal Passivlor
9-10 bal Torofdarlar (Promouterlor)

Sakil 1. NPS hesablanma formulu

Manba: Reichheld, F. F. (2003). "Boylimok ii¢iin sizo lazim olan tok bir roqgom”.
Harvard Business Review
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Tadqgiqatin soraiti vo metodikasi.

Istehlak¢i iistiinliiklorinin diizgiin tohlili vo effektiv geribildirim sisteminin qurulmasi on
vacib aspektlordondir. Anlamaq vacibdir ki, sirkot foaliyyati ilo bagli on doqiq mslumati
mohz mohsul vo ya xidmot almig miistori toqdim edo bilor (Dick,1994). Eyni zamanda,
togkilatin daxili mihitini do tohlil etmok vacibdir — yoni daxili amillorin miisbat vo
unudulmaz miistori tocriibasi yaratmaga no dorocodo imkan verdiyini. Masoalon, daxili
miihito aid amilloro omokdaslarin pesokarliq soviyyosi vo onlarin miistori xidmoti vo
problem hallindaki bacariglar1 aiddir.

Istehlake1 sadigliyinin formalasdirilmasi {i¢iin hoyata kegirilo bilocok miixtolif strategiyalar
movcuddur.

Sakil 2. Loyalhigin formalasdirilmasi iizra asas strategiyalar

— Fardilogdirma

— Loyalliq programlari

Xidmat keyfiyyati

— Effektiv kommunikasiya

— Unikal mohsullarin vo ya xidmetlorin yaradilmasi

Monba: Filip Kotler vo Kevin Leyn "Marketing menecmenti" (2016)

Miistarilorls fordi miinasibatlorin qurulmasi loyalligin formalasdirilmasinda asas rol oynayir.
Fordilosdirmo dedikdo, miistorilorde unudulmaz vo unikal tocriibo yarada bilocok xidmaot
sisteminin totbiqi basa diisiiliir. Hor bir miistori istoyir ki, omakdaslq etdiyi brend ona doyer
versin vo vacib his elotdirsin. Sirkot hor bir miistoriys fordi yanagma sistemini qurmagi
bacardiqda, bu hadofs catmaq miimkiindiir. Bunun {igiin sirkstlors miistorinin iistiinliiklori,
alis tarixg¢asi vo brendlo garsiliqli olagesi haqqinda molumatlarin tohlili komok eds biler.
Belo tohlildon sonra hor bir miistori liclin profil yaradilaraq fordilosdirilmis yanasmalar
totbiq edilo bilor. Masolon: fordi mesajlar, bayram tobriklori, se¢ilmis mohsullara vo ya
xidmeotlors endirimlor, xiisusi tokliflor vo s. (Reichheld, 2003).

Istehlakg1 sadigliyinin formalasmasinda digor vacib vasito iso loyalliq programlarinm
tatbiqidir. Loyalliq proqramlar1 dedikds, uzunmiiddstli miistori miinasibatlorini togviq etmok
maqsadilo miixtolif miikafatlandirma mexanizmlori, bonus sistemlori, endirimlor vo tosviglor
basa diisiiliir. ©gor miistori sirkotin onun sadiqliyini doyerlondirdiyini hiss edirso, onda
yenidon bu brends miiraciot etmoyo meyilli olur (Penkova,2023).

Miixtalif nov loyalliq proqramlar1 mévcuddur. Asagida geyd olunan codvelds six istifade
olunan loyalliq proqramlar1 gostorilmisdir.
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Sakil 3. Loyalhq programlarinin névlari

Endirim Bonus Kesbak Tarafdasliq
proqramliari proqramlari proqramlari proqramlari

*  Mastorilora *Har alig-verig *Msterinin -Loyalliq
yigilan ve ya zaman hesabina programini
sabit musterilere xarclonmig birlikda taklif
endirimlarin ballarin vasaitin bir etmak
mallar vo verilmasini hissasinin geri magsadils bir
_Xidmatlar nazarda tutur; gaytarilmasini neca brendlo
ucln teqdim bu ballar temin edir. konsolidasiya
olunmasini gelocek alis- (birlesma)
nazarda tutur. verislorde nazerds
istifade oluna tutulur.
biler.

Monba: Peppers vo Rogers “Managing Customer Experience and Relationships™ (2016)

Effektiv miistori kommunikasiya sistemlorinin qurulmasi olduqca vacibdir. Hotta on
miistoriyonliimlii toskilatlarda belo zaman-zaman problemlor, xastalar vo isdo pozuntular bas
vero bilor. ideal idaroetmo sistemi yoxdur. Lakin on cotin vo bdhranli ddvrlordo belo,
sirkotlorin miistorilorlo diizgiin, soffaf vo diirlist kommunikasiya qurmasi olduqca énomlidir
(Sofarov, 2019).

Istehlakg1 sadiqliyi konsepsiyasmin vo miiasir bazar soraitindo biznesin tohlilindo
rogomsallagsma tendensiyalarina da diqqot yetirmok vacibdir. Son illordo rogomsallagsma
diinya iqtisadiyyatinda vo biznes proseslorindo koklii doyisiklikloro sobob olmusdur. Bu
doyisikliklor, xiisusila, istehlak¢1 davraniglarina vo markalara olan sadiqliys oshomiyyatli tosir
gostormisdir. Rogomsal texnologiyalarin genis yayilmasi sirkotloro miistorilorlo daha yaxin
vo fordi miinasibat qurmaq imkani verir, bu iso sadiglik soviyyesinin artmasima sobab ola
bilor. Bununla belo, rogomsallasma eyni zamanda rogabati do artirir vo miistori sodaqotini
gorumagi daha da ¢otinlosdirir. Sirkotlor miistorilorlo miinasibatlorin qurulmasinda bu giin
daha cox rogomsal instrumentlordon istifado edirlor. Masalon, sosial media vo ya mobil
totbiqlordon istifade edorak sirkstlor miistorilorine fordilosdirilmis tokliflor gdndors bilorlor.
Bu da miistorilordo markaya gars1 pozitiv emosional bagliliq yaradir. Arasdirmalar gostorir
ki, soxsi yanasma totbiq edon brendlor, miistori momnuniyystindo vo sadigliyindo daha
yiiksok naticolor olds edirlor. Rogomsallagsma sirkotlors miistori molumatlarint daha effektiv
toplamaq vo tohlil etmok imkani verir (Chaudhuri, 2001) Bu molumatlar vasitasils istifadogi
davranislari, alig-veris vordislori vo ustiinliik verdiklori mohsullar barodo dorin analiz
aparmaq miimkiindiir. Bu aparilan aragdirmalarin noticesi olaraq sirkotlor 6z mohsul vo
xidmatlorini daha effektiv tanida bilirlor vo eyni zamanda miistorinin ehtiyaclarini
qabaqcadan toxmin eds bilorlor. Bu proaktiv yanasma miistorinin markaya olan inammi vo
baghiligini artirir. Digor torofdon, rogomsal miihit miistoriloro sonsuz alternativlor togdim
edir. Indi bir kliklo qiymotlori miiqayiso etmok, roylori oxumaq vo miixtalif brendlorin
mohsullarini1  smmaqdan  kecirmok miimkiindiir. Bu soraitdo istifadocilorin sadiqliyini
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qazanmaq daha ¢otinlogir. ©gor bir marka istifadocinin gozlontilorine cavab vermirss, onu
roqiba itirmok ¢ox asandir. Bu sobobdon, roqomsal dovrdo miistori tocriibasinin yiiksok
soviyyado saxlanmasi hoyati ohomiyyot kosb edir. Rogomsal platformalarda foaliyyot
gostoron sirkotlor iiglin soffafliq vo etimad osas doyerlors gevrilmisdir. Istehlakgilar soxsi
molumatlarinin neco istifade edildiyini bilmok vo bu proseslordo 6z s6z haqqma malik
olmaq istoyirlor. GDPR vo digor molumatlarin qorunmast ganunlari fonunda sirkatlor
miistori ilo daha agiq vo diiriist miinasibotlor qurmaga mocbur olurlar. Etibarli vo soffaf
davranis miistorinin markaya olan sadiqliyini giiclondiron asas faktorlardandir. (Rane, Achari
&Choudhary,2023). Roagomsallasmanm gatirdiyi yeniliklordon biri do roqomsal sadiqlik
programlarinin yayilmasidir. Bu proqramlar vasitasilo istifadagilor alis-veris etdikco xal
toplaya, bonus vo endirimlor aldo eds bilirlor. Bu kimi tosviglor miistorinin brends qayitma
ehtimalini artirir. Eyni zamanda, bu proqramlar vasitasile sirkot miistori ilo davamli slagads
qalaraq onu digor brendlordon uzaq saxlamaga calisir. Qeyd olunan loyalliq programlarinin
miisbat noticolorini miixtalif sahalordo izlomok olar. Masalon, rogabatin on koskin oldugu
saholordon olan telekommunikasiya sirkstlorino nozor sala bilorik. Azorbaycan mobil rabito
bazarinda loyalligin idars olunmasi sirkotlorin osas strateji istiqgamatlorindon birino ¢evrilib.
Abunogilorin davraniglar1 gostorir ki, diizgiin planlagdirilmig bonus vo endirim tosobbiislori
onlarm se¢imlorine giiclii tosir gostorir vo uzunmiiddotli miistori bagliligini formalasdirir.
Movecud molumatlara ssason:

e Istifadogilorin toxminan 60%-i bonus paketlordon miintozom yararlanir;

e Abunacilorin 55%-1 operatorlarin togdim etdiyi kampaniyalara qosulur;

e  Umumi momnunluq soviyyasi iso 70%-2 yaxin qiymotlondirilir.
Bu gostoricilor siibut edir ki, mobil operatorlar torofindon totbiq olunan loyalliq
mexanizmlori miistori gorarlarinda holledici rol oynayir. Bonus vo endirim asasli tosviqlor
yalniz qisamiiddotli maraq yaratmir, hom do istehlak¢ilarin xidmot tominatgisina baghligini
mohkomlondirir. Bununla yanasi, yiiksok xidmot keyfiyyoti vo fordilosdirilmis miistori
tocriibasi brendo etimadi artiraraq loyalligin davamliligmi tomin edir.
Bir ¢ox sirkot miistorilorlo qarsiligli slagodo rogomsal alotlordon istifads edir. S6hbot miistori
ilo olagolorin idaro edilmosi sistemlorinin totbiqindon gedir — bu sistemlor brendin
miistorilorlo olan garsiligh olaqgesini, alis-veris tarixgosini, onlayn yazigmalarin, mobil
totbiqlor vo digor molumatlarin saxlanmasini vo emal edilmasini tomin edir. Masalon, Bain
konsalting sirkotinin NPS Prism bdlmosinin molumatina osason, ABS-da bank
omoliyyatlarinin 80%-1 avtomatlagdirilib (Muratova, 2019).
Stibhasiz ki, rogomsallasma boyiik dstlinliiklor yaradir: isin silirotlonmosi, mallara vo
xidmotlors daha operativ ¢ixis imkan1 vo s. Lakin bu lstiinliiklorls yanasi, avtomatlasdirma
vo rogomsallasma eyni zamanda rohbarlorin vo omokdaslarin miistoridon uzaq diismasina,
miistori gozlontilori ilo realliq arasinda boslugun yaranmasina vo sirkatlos istehlak¢1 arasinda
emosional bagmn zoiflomoesino sobob ola bilor. Buna goro do, yeni texnologiyalarin
imkanlarin1 insan emosiyalar1, hisslori vo ehtiyaclarini nozero almaqgla harmonik sokildo
inteqrasiya etmok olduqca vacibdir.
[kin igtisadi nozoriyyolor insani rasional varliq kimi tosvir etsado, davranis iqtisadiyyati
miixtolif aragdirmalar esasinda siibut edir ki, insan qorar qobul edorkon tokco aglni deyil,
eyni zamanda emosiyalarmi vo hisslorini do osas tutur (Soforov,2019). Bu baximdan,
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istehlak¢ilarla emosional bagm qurulmasinin shomiyyatini he¢ bir halda kigiltmak olmaz.
Miistorilor brendin doyarlori, missiyast vo onlarin hoyatina miisbat tohfo vermok istoyi
barods molumatli olmalidir. Korporativ sosial masuliyyet layihsloring vo “yasil marketing”
togobbiislorine colb olunmaq brendin niifuzunun artirilmasinda, istehlak¢ilar vo timumilikdo
comiyyatlo etibarli miinasibatlorin qurulmasinda miihiim rol oynaya bilar (Reinartz, 2016).
Naticalor vo onlarin miizakirasi

Beloliklo, inkisafin miiasir morholosindo hor bir sirkot miistoriyonimlii togkilati
madoniyyatin formalasdirilmasina, rogomsal alstlorin tatbiqine vo istehlak¢r sadigliyinin
yaradilmasina yonalmolidir. Raqabotdo davamli iistiinliik yaratmaq miiasir bazar soraitindo
yalniz yeni miistori colb etmok kifayst deyil — osas hodoflordon biri mévcud miistorilori
qoruyub saxlamaq va onlarin markaya olan baghligini artirmaqdir. Miistori loyallig1 — bir
istehlak¢inin miiayyan bir brends tokrar-tokrar tistiinliik vermasi va alternativlori rodd etmaosi
— sirkatlorin uzunmiiddstli ugurunun asas sortlorindon biridir.

Istehlake1 loyallig1 sirkot {iciin bir sira iistiinliiklor yaradir:

e Maliyys sabitliyt vo golirlilik. Loyal miistarilor sirkoto davamli galir tomin edir vo
reklam xorclorini azaltmaga komok edir. Onlar mohsul vo xidmatlora daha ¢ox
sormays qoyur, olavo satis imkanlarmi artirr vo sirkotin monfoot soviyyosini
yiiksaldir.

e Rogabot iistlinlilyiiniin méhkomlonmosi. Miistorilorin brendo olan bagliligi onlar1
rogqib mohsullara kegmokdon c¢okindirir. Bu, sirkotin bazar paymni qorumaga vo
rogabat iistiinliiyli aldo etmoyo imkan verir.

e Brend etibar1 vo imicinin giiclonmosi. Loyal miistorilor brendin sosial niifuzunu
artirir. Onlarin tovsiyolori vo miisbot roylori, digor potensial miistorilorin gorarlarina
tosir edorok brendin bazarda etibarli imic formalasdirmasina sorait yaradir.

e Strategiyalarin effektivliyinin artirilmasi. Miistori momnuniyyatine yonoalmis
programlar, fordilosdirilmis yanasmalar vo emosional bagliligin giiclondirilmosi
loyalligin soviyyasini yiiksoldir. Effektiv loyalliq strategiyalari miistoriloro olavo
doyer togdim etmoklo onlarin sirkotlo uzunmiiddotli miinasibatini tomin edir.

e Uzunmiiddotli dayaniqliq vo innovasiya imkanlari. Loyal miistorilordon alinan
geribildirimlor sirkato mohsul vo xidmatlori tokmillogdirmok, bazar toloblorine uygun
innovativ hollor yaratmaq imkani verir. Bu iso sirkotin bazarda adaptasiya
qabiliyyatini vo davamli inkisafini tomin edir.

Miiassisaya bagliligi tomin etmok iiclin toskilatlar bir sira effektiv strategiyalardan istifado
edirlor. Miistori loyalligina gotirib ¢ixara asas amilloro mohsul vo ya xidmaotin keyfiyyatini
aid etmok olar. ©gor toqdim olunan mohsul istifadocinin ehtiyaclarini qarsilamirsa, digor
strategiyalarin ugur qazanma sansi azalir. Davamli vo etibarli keyfiyyot miistorido giivon
formalasdirir ki, bu da brends sadiqliyi artirir (Zhang, 2023). Fordilogdirmo miistori ilo daha
dorin olago yaratmagin on tosirli yollarindandir. Miistorinin alis tarix¢asi, maraqlart vo
davranislar1 asasinda fordi tokliflorin, endirimlorin vo mesajlarin hazirlanmasi miistoriys
doyar verildiyini gostorir. Bu iso emosional bagliligi giiclondirir. Masolon, ad giinii
miinasibotilo toqdim olunan xiisusi endirim vo ya miistorinin avvalki se¢imlorine uygun
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tokliflor loyallig1 artirmaqda effektiv rol oynayir. Sadiq miistorilori miikafatlandirmagq iigiin
hazirlanmis loyalliq programlar1 (masalon, ballar toplamaq, endirimlor qazanmagq, ekskliziv
imkanlara ¢ixig) brendo baghiligi giiclondirir. Bu strategiya miistorinin ndvbati aligini
motivasiya edir va raqiblors kegid riskini azaldir. Ugurlu loyalliq programlari sado, soffaf vo
olcatan olmalidir. (Buttle,2015). Onlar hom do miistoriys real vo motivasiyaedici doyar toklif
etmolidir. Loyalligin vacib aspektlorindon biri do miistori xidmotloridir. Sirkotin miigtori
sorgularma tez, nozakotlo vo holl yoniimlii yanasmasi, problemlori gecikdirmadon hall
etmasi miistorinin etibarini qazanir. Hor ugurlu qarsiligli slage miistari ilo slagoni giiclondirir
va onun galocak alig ehtimalini artirir. Bundan slava, davamli geribildirim toplamaq vo ona
osason xidmatlori tokmillosdirmak loyalliq saviyyasini yiiksaldir. Miistorilor tokco mohsula
gora deyil, hom do marka ilo olan emosional alagays gore sadiq qalirlar. Sirkatlorin sosial
mosuliyyot togobbiislori, comiyyoto verdiyi tohfolor vo doyeorlor {izorindo qurulmus
kommunikasiya loyalligin emosional torafini giiclondirs bilor. Brendin hekayasi, missiyasi
vo soffafligt — bu kimi amillor miistorinin 6ziinii homin brendin bir pargasi kimi hiss
etmosino sobob olur. Miistori loyalligi sadoco endirim vo hadiyyslorlo oldo edilmir — bu,
uzunmiiddatli vo davamli miinasibatlorin qurulmasi ils baghdir. Ugurlu strategiyalar mohsul
keyfiyyoti, fordilosdirilmis yanasma, effektiv miistori xidmoti vo emosional bagin
yaradilmasi ilo formalagir. Rogabotli bazarda forqlonmok vo davamli miistori axmi tomin
etmok istoyon sirkotlor iigiin loyalliq strategiyalar1 qagilmazdir. Ciinki sadiq miistori yalniz
tokrar alis etmir — o hom do sirkotin tobligatcisina cevrilir. Hor bir togkilat foaliyyotinin
spesifikasina uygun olaraq miistori tocriibosini yaxsilasdirmaq {i¢iin todbirlor hazirlaya bilor.
Lakin biitlin sirkotlor {i¢iin iimumi tévsiya odur ki, miistorilor daima qayg1 vo sevgi hiss
etmolidirlor. Burada s6hbot elo bir toskilati modoniyyetin yaradilmasindan gedir ki, orada
miistorilorin heyranligi — sizin {i¢lin on yliksok doyor olsun. Mohz heyranliq, raziliq yox.
Sirkotlor yalniz o zaman sadiqliyi formalagdira bilor ki, onlar miistorilorinin gézlontilorini
asmag1 bacarsinlar. Unutmaq olmaz ki, avtomatlagdirma vo ya rogomsallasma sirkotlo
istehlak¢1 arasinda emosional bagin qurulmasina mane olmamalidir. Yalniz o halda ki,
istehlakg¢ilar noinki sizdon mohsul vo xidmot alir, eyni zamanda brendinizi dostlarina vo
yaxinlarina tovsiyo edir, hotta onun inkisafinda maraqli olurlar — sirkotlor uzunmiiddotli
maliyyo sabitliyi vo rogabatqabiliyyatli foaliyysto timid eds bilorlor.
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NPEeInpUITUSIX PO3HUYHOM TOoproBiu. LludpoBas skoHOMHKA: TEOpPUS M MPAKTHKA,
2023

3HAUUMOCTH MOTPEBUTEJbBCKOM JJOSIJIBHOCTHU U D®PEKTUBHBIE
CTPATEI'MU J1JISA EE PABBUTUSI
Canmanosa JIsimMad 3us KbI3BI

PE3IOME

Lenp nccnenoBanus. Llensio uccnenoBaHus sBISETCS BBIABICHHE CYIIHOCTH, MEXaHU3MOB ()OPMUPOBAHUS H
(axTopoB, CIIOCOOCTBYIOIIMX IOBBIICHUIO JIOSUIBHOCTH KJIMEHTOB, KOTOpash WrpaeT BaXKHYIO pOIb B
JIONITOCPOYHOM yCIIeXe MNpEeANpusATHa. B pamkax wHccieoBaHusl MOCTaBIICHbI CIEAYIONIME 3aadyd: aHaJIN3
TEOPETUYECKUX OCHOB IMOHATHS JIOSUIFHOCTU KIIMEHTOB; ONpEAeNieHNue KITIOUeBHIX (akTopoB (HOpPMHPOBAHHS
JIOSTBHOCTH ¥ HAaOOJIee YCIIEIIHBIX CTPATETHH.

MeTonoJiorusi uccaegoBaHusl. B KauecTBe METOIOB MCCIEIOBAHUS HCIONB30BAINCh AHAIN3 JINTEPATYPHI 10
TeMe, HaOIMIOAEHWE W CPAaBHEHHE KIMEHTOPHEHTHPOBAHHON JEATENBHOCTH BEAYIIMX KOMIAHHHA. Taxke
paccMaTpHUBalOTC OCOOCHHOCTH OpPIaHM3AlMU JIeATEIbHOCTH KOMIIAHHH B COBPEMEHHBIX PBIHOYHBIX
YCIOBUSIX, TEHACHIMH IIEpeXofa K IOTPEOMTENBCKOMY KallUTAIM3My W aHAJIU3UPYETCsl HEeOOXOIMMOCTh
NPUOPHUTE3aLNH OTPEOUTENeH KaKk OCHOBHBIX 3aHMHTEPECOBAaHHBIX CTOPOH B PaAMKax 3TOI CHCTEMBI.
IIpakTuyeckasi 3HAYMMOCTHL HccCeA0BaHUsA. lcciaenmoBaHWe JIOSUIBHOCTH KIMEHTOB HWMEET OorbIioe
MIPAaKTUIECKOE 3HAYCHHE B YCIOBHAX COBPEMEHHOW PBHIHOYHOM SKOHOMHKH. KIIMEHTBI C BBICOKMM YPOBHEM
JIOSUTBHOCTH SIBJISTFOTCSI HE TOJIBKO YCTOMYMBBIM MCTOYHHKOM J0XOAa IJISl MPEIIPHUATHS, HO U JOOPOBOIBHBIMU
IpoMoyTepamMu OpeH/a.

PesyabraThl muccienoBaHus. B pesynbrare aHamm3a aBTOpP ONPEACTHI CYIIHOCTH ITOTPEOHTETHCKOM
JOSUTBHOCTH, OCOOCHHOCTH  KJIMEHTOPHEHTHPOBAHHOTO Om3Heca, OOBEKTHBHBIE NPHUYMHBI Ba)KHOCTH
JIOSUTBHOCTH TTOTPEONTENEH /Ul yCHEeNTHOro OM3Heca B COBPEMEHHBIX PHIHOYHBIX YCIIOBHSIX, @ TAKXKE CIIOCOOBI
KOJIMYECTBEHHOTO HM3MEPEHHs JOsUTbHOCTH. Kpome Toro, B pamkax aHajW3a OBUIM ONPENENIEHBl OCHOBHBIE
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cTpareruv pOpMHUPOBAHUS TOTPEOUTENBCKOM JIOSUIBHOCTH, THITBI TPOTPaMM JIOSUIBHOCTH W COBPEMEHHBIE
MOAXOAbl K KIMEHTCKUM CTpaTerusiM. OTH CTpPaTerud IO3BONSIOT KOMIIAHUSIM JOOMTHCS KOHKYPEHTHBIX
MIPEUMYILIECTB U YCTOMUYHUBOCTH B JJOITOCPOYHOM MEPCIIEKTUBE.
Hayuynas HoBHM3Ha HccienoBanmsi. HayuHas HOBM3HA JaHHOTO HCCIEOBAaHUS 3aKIOYaeTcs B TOM, 4YTO
MIOHATHE JIOATBHOCTH KIMEHTOB pPaccMaTpUBAEeTCAd HE TOJNBKO C IMO3UIMU TPAJUIMOHHBIX TEOPETUYECKHX
TIO/IXOIOB, HO U C YYE€TOM COBPEMEHHBIX PHIHOYHBIX PEasIUii I MEHSIOIIEr0csl TOTPEOUTEIILCKOTO OBEICHNUSI.
KiroueBble cji0Ba: OpraHM3allMOHHAs KyJIbTypa, KIMEHTOPHUEHTHUPOBAHHAS OpraHU3alOHHAs
KYJIBTYpa, NOTpeOUTENbCKast JTOSIIbHOCTB.

THE IMPORTANCE OF CONSUMER LOYALTY AND EFFECTIVE
STRATEGIES FOR ITS DEVELOPMENT
Laman Ziya Salmanova

ABSTRACT

Purpose of the research. The aim of the research is to identify the essence of customer loyalty, the
mechanisms of its formation, and the factors that enhance it, as customer loyalty plays a crucial role in the
long-term success of an enterprise. The objectives of the study include analyzing the theoretical foundations of
the concept of customer loyalty; identifying the key factors that shape loyalty and the most effective strategies.
Research methodology. The methods used in the study include literature analysis, observation, and
comparison of customer-oriented activities of leading companies. The research also examines the features of
organizing company activities in modern market conditions, trends toward consumer capitalism, and analyzes
the necessity of prioritizing consumers as key stakeholders within this system.
Practical significance of the research. Studying customer loyalty is of great practical importance in the
context of the modern market economy. Customers with a high level of loyalty are not only a sustainable
source of income for the company but also act as voluntary promoters of the brand.
Research results. As a result of the analysis, the author identified the essence of consumer loyalty, the
characteristics of customer-oriented business, the objective reasons for the importance of consumer loyalty for
successful business in today’s market environment, and methods for quantitatively measuring loyalty.
Furthermore, the study outlines the main strategies for building consumer loyalty, types of loyalty programs,
and modern approaches to customer strategies. These strategies enable companies to achieve competitive
advantage and sustainability in the long term.
Scientific novelty of the research. The scientific novelty of this research lies in the fact that the concept of
customer loyalty is analyzed not only through traditional theoretical approaches but also through the lens of
modern market realities and evolving consumer behavior.

Keywords: organizational culture, customer-oriented organizational culture, consumer loyalty.
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