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Дîñë³äæåíî ö³ë³ ïðîöåñ³â ïîâ’ÿзàíèх з ëîÿëüí³ñòю ïîêóïö³â â ð³òåéë³. Ðîзãëÿíóòî фàêòîðè âïëèâó íà 
ïðîöåñè фîðìóâàííÿ òà ï³äòðèìêè ëîÿëüíîñò³. Пîбóäîâàíî ñхåìó зàëåæíîñòåé ì³æ ëîÿëüí³ñòю ïåðñîíàëó 
òà зàäîâîëåí³ñòю ïîêóïöÿ.
Êëþ÷îâ³ ñëîâà: ëîÿëüí³ñòü, ï³äòðèìêà ëîÿëüíîñò³ ñïîæèâà÷³â, ð³âåíü ñåðâ³ñó, ÷åêàííÿ ñïîæèâà÷³â, 
ðîзäð³бíà òîðã³âëÿ, ð³òåéë.

Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Íà ñüîãîäí³шí³é äåíü 
ìàє ì³ñöå зíà÷íå ïîñèëåííÿ êîíêóðåíö³ї íà ðîз-
äð³бíèх ðèíêàх Уêðàїíè, щî ïðèзâîäèòü äî зб³ëü-
шåííÿ ðîë³ ñåðâ³ñó ÿê ³íñòðóìåíòà êîíêóðåíòíîї 
бîðîòüбè зà ñïîæèâà÷à íà íèх. Âèñîêà ÿê³ñòü ñåð-
â³ñó – íàéêðàщà àбî íàâ³òü єäèíà ìîæëèâ³ñòü ï³ä-
ïðèєìñòâà ðîзäð³бíîї òîðã³âë³ äèфåðåíö³юâàòèñÿ 
â³ä êîíêóðåíò³â òà âäàëî ïîзèö³îíóâàòèñÿ â î÷àх 
ïîêóïö³â. П³äâèщåííÿ ÿêîñò³ ñåðâ³ñíîãî îбñëóãî-
âóâàííÿ â òîðã³âåëüíîìó ï³äïðèєìñòâ³ ìîæå бóòè 
äîñÿãíóòî ïðè ïîë³ïшåíí³ ð³âíÿ ïðåäñòàâëåíîñ-
ò³ òîâàðó â òîðã³âåëüíîìó зàë³, à òàêîæ ïðè ðîз-
ðîбö³ ñòàíäàðò³â ðîбîòè òîðã³âåëüíîãî ïåðñîíàëó 
з äàíèì òîâàðîì ³ зä³éñíåíí³ êîíòðîëю зà їх âè-
êîíàííÿì. Дëÿ îö³íêè ÿêîñò³ ñåðâ³ñíîãî îбñëóãî-
âóâàííÿ â ï³äïðèєìñòâàх ñфåðè òîðã³âë³ íàéб³ëüш 
ïðèéíÿòíîю ââàæàєòüñÿ ìåòîäèêà ïðîâåäåííÿ 
äîñë³äæåííÿ «Mystery Shopp³ng» («òàєìíè÷èé» 
ïîêóïåöü), щî ïåðåäбà÷àє âèâ÷åííÿ ð³âíÿ îбñëó-
ãîâóâàííÿ ïîêóïö³â ó ïåâíîìó òîðã³âåëüíîìó ï³ä-
ïðèєìñòâ³ ³ ÿêîñò³ íàäàííÿ ïîêóïöåâ³ äîäàòêîâèх 
ïîñëóã, ïîâ'ÿзàíèх з òîâàðàìè. Àêòóàëüí³ñòü ñòàò-
ò³ ïîëÿãàє â ðîзêðèòò³ ïèòàííÿ б³ëüш зíà÷íîї ðîë³ 
äîñë³äæåíü «Mystery Shopp³ng», àí³æ зàãàëüíà 
îö³íêà ÿêîñò³ êóï³âåëüíîãî ñåðâ³ñó.

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü òà ïóáë³êàö³é. Íà 
ñüîãîäí³шí³é äåíü ³ñíóє зíà÷íà ê³ëüê³ñòü íàóêîâèх 
ïðàöü, â ÿêèх ðîзãëÿäàєòüñÿ ìåòîäèêà ïðîâåäåííÿ 
äîñë³äæåííÿ «Mystery Shopp³ng». Пðè öüîìó ìà-
юòü ì³ñöå ïóбë³êàö³ї â÷åíèх, ÿê³ зàéìàюòüñÿ ïè-
òàííÿìè ìàðêåòèíãîâèх äîñë³äæåíü, íàïðèêëàä, 
Пîëòîðàê Â.À. ðîзãëÿäàє äàíèé ìåòîä ÿê îäíó з³ 
ñïåö³àëüíèх ìàðêåòèíãîâèх äîñë³äíèх ìåòîäèê 
[6]. Àëå æ зíà÷íó óâàãó öüîìó ìåòîäó ïðèä³ëÿюòü 
àâòîðè, щî зàéìàюòüñÿ ðîзãëÿäîì ïåâíîї ñфåðè 
ïîñëóã òà ïèòàííÿìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ñåðâ³ñó 
â í³é [5; 8]. Пîä³бí³ ïóбë³êàö³ї ìàюòü б³ëüш ïðè-
êëàäíèé хàðàêòåð, òîìó щî є àäàïòîâàíèìè äî 
ïåâíîї ñфåðè ä³ÿëüíîñò³.

Пèòàííÿ ïîâ’ÿзàí³ ³з фîðìóâàííÿì òà ï³äòðèì-
êîю ëîÿëüíîñò³ ïîêóïö³â зíàéшëè ñâîє â³äîбðà-
æåííÿ â ïðàöÿх зàðóб³æíèх ³ â³ò÷èзíÿíèх ó÷åíèх. 
Дî ÷èñëà зíà÷íèх ïðåäñòàâíèê³â зàх³äíîї åêîíîì³÷-
íîї äóìêè, â äîñë³äæåííÿх ÿêèх â³äбèòà âêàзàíà 
ïðîбëåìà, ìîæíà â³äíåñòè Д. Ààêåðà, П. Гåìбëà, 
П. Дîéëÿ, Ф. Êîòëåðà, Ж.-Ж. Лàìбåíà, Г. Лè, Ф. 
Ðåé÷хåëüäà, Ì. Сòîóíà, П. Òåìïîðàëó, Ê. Хîâàð-
äà òà ³í. Ð³зí³ òåîðåòè÷í³ ³ ïðàêòè÷í³ ï³äхîäè äî 
ïðîöåñó фîðìóâàííÿ ëîÿëüíîñò³ ³ îêðåì³ àñïåêòè 
óïðàâë³ííÿ їì íà ï³äïðèєìñòâàх â³äбèò³ â ðîбîòàх 
òàêèх â³ò÷èзíÿíèх ó÷åíèх, ÿê ². Àëåшèíà, Â. Бà-
êàåâà, À. Бîÿðшèíîâ, Å. Гîëóбêîâ, Д. Гîðåëèê, Ì. 
Дîбðîâèäîâà, Ю. Çåфèðîâà, À. Êîâàëüîâ, С. Ìàìîí-
òîâ, Ì. Ìîãèëåâè÷, À. Íàóìîâà, Â. Пàòðóñåâè÷, Â. 
Сàëèé, ². Шèðî÷åíñêàÿ, À. Цèñàðü ³ òàê äàë³

Îäíàê, ïåâíà ïðîбëåìà є ³з îбґðóíòóâàííÿì ðîë³ 
ìàðêåòèíãîâèх äîñë³äæåíü «mystery shopp³ng» ó 

ï³äòðèìö³ ëîÿëüíîñò³ ïîêóïö³â â ðîзäð³бíèх ìàãà-
зèíàх ñàìîîбñëóãîâóâàííÿ.

Âèä³ëåííÿ ðàí³øå íå âèð³øåíèõ ÷àñòèí çàãàëü-
íîї ïðîáëåìè. «Mystery Shopp³ng» – öå ñïåö³àëüíà 
ìàðêåòèíãîâà äîñë³äíà ìåòîäèêà, щî ïîєäíóє â ñîб³ 
êëàñè÷í³ ï³äхîäè ñïîñòåðåæåííÿ é îïèòóâàííÿ òà 
є åфåêòèâíèì ³ íàä³éíèì ³íñòðóìåíòîì ïîë³ïшåí-
íÿ ÿêîñò³ îбñëóãîâóâàííÿ ñïîæèâà÷³â [6]. Íà äàíèé 
÷àñ â óñüîìó ñâ³ò³ öÿ ìåòîäèêà îñîбëèâî ÷àñòî зà-
ñòîñîâóєòüñÿ â ðîзäð³бí³é ìåðåæ³, бàíêàх, ðåñòîðà-
íàх, ãîòåëÿх, ìåðåæàх ÀÇС òîщî. Ç ïî÷àòêó 2011 
ðîêó òàêèé âèä äîñë³äæåíü ñòàëè âèêîðèñòîâóâàòè 
³ ²íòåðíåò-ìàãàзèíè [9]. Íåзâàæàю÷è íà îбðàíèé 
îб’єêò äîñë³äæåííÿ, ñóòü «Mystery Shopp³ng» зà-
âæäè îäíàêîâà: äîñë³äíèê âèñòóïàє â ðîë³ ïîêóïöÿ 
³ зà ñïåö³àëüíî ðîзðîбëåíîю ïðîãðàìîю îö³íює ðî-
бîòó ïåðñîíàëó зà бàãàòüìà ïàðàìåòðàìè, ïî÷èíà-
ю÷è â³ä éîãî зîâí³шíüîãî âèãëÿäó ³ зàâåðшóю÷è 
éîãî ñòàâëåííÿì äî ïîêóïöÿ. Àëå æ, âèíèêàє зàêî-
íîì³ðíå ïèòàííÿ, ÿê âïëèâàюòü òàê³ äîñë³äæåííÿ 
íà фîðìóâàííÿ òà ï³äòðèìêó ëîÿëüíîñò³ ïîêóïö³â.

Ð³÷ â òîìó, щî є ïåâíà íåâèзíà÷åí³ñòü ñòîñîâíî 
òîãî, ÿêà ê³ëüê³ñòü â³зèò³â ïîâèííà â³äбóâàòèñÿ äî 
ð³òåéëåðà, з ÿêîю ïåð³îäè÷í³ñòю ³, íàéãîëîâí³шå, 
ÿê öå âïëèíå íà ëîÿëüí³ñòü.

Ìåòà ñòàòò³. Âèзíà÷èòè âïëèâ ïðîâåäåííÿ äî-
ñë³äæåíü ÿêîñò³ ñåðâ³ñó íà ï³äòðèìêó ëîÿëüíîñò³ 
ïîêóïö³â.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó äîñë³äæåííÿ. Íà-
ñàìïåðåä íåîбх³äíî â³äзíà÷èòè ð³зíèöю â ïðîöåñàх 
фîðìóâàííÿ òà ï³äòðèìêè ëîÿëüíîñò³. Â ë³òåðà-
òóðíèх äæåðåëàх [1-4; 7 òà ³í.] ïðîöåñ óïðàâë³ííÿ 
ëîÿëüí³ñòю ïîêóïö³â íå ðîзä³ëÿєòüñÿ íà îêðåì³ 
÷àñòèíè ³ ìîâà éäå ò³ëüêè ïðî фîðìóâàííÿ òà ïî-
äàëüшå óïðàâë³ííÿ. Íà íàш ïîãëÿä, öå є íå зîâñ³ì 
â³ðíèì, àäæå ï³ñëÿ фîðìóâàííÿ êîëà ëîÿëüíèх äî 
ð³òåéëåðà ïîêóïö³â íåîбх³äí³ зàхîäè, ÿê³ бóäóòü 
ï³äòðèìóâàòè її â ïîêóïöÿх. Ц³ зàхîäè є ñêëàäî-
âîю зàãàëüíîãî ïðîöåñó óïðàâë³ííÿ ëîÿëüí³ñòю 
ïîêóïö³â. Òàêèì ÷èíîì, ïðîïîíóєìî ï³ä ï³äòðèì-
êîю ëîÿëüíîñò³ ïîêóïö³â ðîзóì³òè êîìïëåêñ зàхî-
ä³â, ÿê³ íåîбх³äí³ äëÿ íåäîïóщåííÿ ïðèâåðòàííÿ 
óâàãè ³ñíóю÷îãî ïîêóïöÿ ð³òåéëåðà бðåíäàìè ³í-
шèх ðîзäð³бíèх îïåðàòîð³â. Â³äì³íí³ñòü ó ïðîöå-
ñàх фîðìóâàííÿ, ï³äòðèìêè òà óïðàâë³ííÿ ëîÿëü-
í³ñòю ïîêóïö³â зíàхîäèòüñÿ ó ìåò³ їх ³ñíóâàííÿ.

Òàбëèöÿ 1
Ìåòà ïðîöåñ³â, ÿê³ ïîâ’ÿçàí³

ç ëîÿëüí³ñòþ ïîêóïö³â
Óïðàâë³ííÿ Ôîðìóâàííÿ Ï³äòðèìêà

Ì
åò

à

Пðîâåñòè ïî-
êóïöÿ â³ä ñòà-
ä³ї ïîòåíö³é-
íîãî äî ñòàä³ї 
«зàхèñíèê 
бðåíäó»

Сфîðìóâàòè ó 
âèïàäêîâîãî 
ïîêóïöÿ ïðè-
єìí³ âðàæåííÿ, 
ñòâîðèòè óìîâè 
äëÿ ïîâòîðíèх 
зàêóï³âåëü

Çб³ëüшóâàòè ê³ëü-
ê³ñòü ïîâòîðíèх 
зàêóï³âåëü, íå äî-
ïóñòèòè ïðèâåðòàí-
íÿ óâàãè ³ñíóю÷îãî 
ïîêóïöÿ ³íшèìè 
ð³òåéëåðàìè
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Пðè àíàë³з³ âïëèâó òîãî ÷è ³íшîãî ïðîöåñó äî-
ö³ëüíî ñïî÷àòêó âèä³ëèòè ñêëàäîâ³ ïðîöåñó òà íà-
äàòè їì хàðàêòåðèñòèêó. Пðåäìåòîì äîñë³äæåííÿ 
є ïðîöåñ ï³äòðèìêè ëîÿëüíîñò³. Дàíèé ïðîöåñ íå-
ðîзðèâíî ïîâ’ÿзàíèé ³з ïðîöåñîì фîðìóâàííÿ ëî-
ÿëüíîñò³, îäíàê ìàє ïåâí³ ðèñè, ÿê³ їх ðîзð³зíÿюòü 
(òàбë. 2.).

Òàбëèöÿ 2
Çíà÷åííÿ фàêòîð³â âïëèâó íà ïðîöåñè фîðìóâàí-
íÿ òà ï³äòðèìêè ëîÿëüíîñò³ ó ïîêóïö³â â ðîçäð³á-

í³é òîðã³âë³

Ôàêòîð âïëèâó Ôîðìóâàííÿ 
ëîÿëüíîñò³

Ï³äòðèìêà 
ëîÿëüíîñò³

Àñîðòèìåíò Âèñîêå Сåðåäíє

Ц³íà Âèñîêå Сåðåäíє

Ðîзòàшóâàííÿ Âèñîêå Сåðåäíє

Ðîбîòà ïðîäàâö³â Âèñîêå Âèñîêå

Ðîбîòà êàñèð³â Âèñîêå Âèñîêå

Ðîбîòà àäì³í³ñòðàö³ї Íèзüêå Íèзüêå

Чèñòîòà ò/з Âèñîêå Âèñîêå

Чèñòîòà òîâàðó Âèñîêå Âèñîêå

Çîâí³шíÿ ïðèâàбëèâ³ñòü Âèñîêå Сåðåäíє

Íàÿâí³ñòü зíèæîê Сåðåäíє Íèзüêå

Дèñêîíòíà ïðîãðàìà Íèзüêå Íèзüêå

Çâ³ñíî, ïåðåë³ê фàêòîð³â ìîæå бóòè ðîзшèðå-
íèé òà óòî÷íåíèì, àëå îñíîâí³ фàêòîðè, ÿê³ ñòî-
ñóюòüñÿ ïðåäìåòà äîñë³äæåííÿ ñòàòò³, â³äîбðàæå-
í³. Ç òàбëèö³ 2 âèäíî, щî íàéб³ëüшîãî зíà÷åííÿ 
äëÿ ï³äòðèìêè ëîÿëüíîñò³ íàбóâàюòü фàêòîðè, ÿê³ 
ñàìå є îб’єêòîì äîñë³äæåííÿ «Mystery Shopp³ng», 
ÿê³ хàðàêòåðèзóюòü ÿê³ñòü êóï³âåëüíîãî ñåðâ³ñó.

Êîëè ïîêóïö³ îö³íююòü ñåðâ³ñ ó ðîзäð³бí³é 
òîðã³âë³, âîíè ïîð³âíююòü ñâîє ñïðèéíÿòòÿ íàäà-
íèх їì ïîñëóã з òèì, щî âîíè î÷³êóâàëè ïîбà÷èòè. 
Яêщî бàæàííÿ ³ ä³éñí³ñòü зб³ãàюòüñÿ, âîíè â³ä-
÷óâàюòü зàäîâîëåííÿ. Яêщî æ ñåðâ³ñ âèÿâëÿєòüñÿ 
ã³ðшå, í³æ î÷³êóâàëîñÿ, íà зàäîâîëåííÿ ðîзðàхî-
âóâàòè íå ïðèхîäèòüñÿ.

Яê ïðàâèëî, ÷åêàííÿ ïîêóïö³â зàñíîâàí³ íà 
їхí³х âèìîãàх, ÿê³ ïðîäèêòîâàí³ ñîö³àëüíèì ñòà-
òóñîì, åêîíîì³÷íèì ïîëîæåííÿì, зíàííÿх ³ äîñâ³-
ä³ ñï³ëêóâàííÿ з òîðãîâöåì ³ éîãî êîíêóðåíòàìè. 
Íàïðèêëàä, зâè÷àéí³ âèìîãè äî ñóïåðìàðêåòó ì³ñ-
òÿòü ó ñîб³:

- íàÿâí³ñòü зðó÷íîãî ïàðêóâàííÿ;
- ðåæèì ðîбîòè з ðàííüîãî ðàíêó äî ï³зíüîãî 

âå÷îðà;
- шèðîêèé âèб³ð ïðîäóêò³â;
- шâèäêå êàñîâå îбñëóãîâóâàííÿ.
Пîêóïö³ з àäåêâàòíèì ð³âíåì î÷³êóâàíü íå ðîз-

ðàхîâóюòü зóñòð³òè â ïðîхîäàх ñóïåðìàðêåò³â ïðî-
äàâö³â, ÿê³ ÷åêàюòü òà, ó ðàз³ íåîбх³äíîñò³, ïðî-
÷èòàюòü ëåêö³ю ïðî ïðåäñòàâëåí³ òîâàðè àбî ïðî 
ðåöåïòè ãîòóâàííÿ åêзîòè÷íèх бëюä. Àëå êîëè ò³ 
æ ñàì³ ïîêóïö³ ïðèхîäÿòü â ñïåö³àë³зîâàíèé ìà-
ãàзèí, âîíè зàзäàëåã³äü зíàюòü, щî їхí³é ÷åêàюòü 
ïðîäàâö³, щî ïðåäñòàâëÿòü їì âåëèêó ³íфîðìàö³ю 
³ íàäàäóòü óñ³ëÿêó äîïîìîãó.

Òîìó щî ïðåäñòàâëåííÿ ïðî íàëåæíèé ð³âåíü 
ñåðâ³ñó âàð³ююòüñÿ â зàëåæíîñò³ â³ä òèïó òîðãî-
âåëüíîãî ï³äïðèєìñòâà, íåð³äêî ïîêóïåöü бóâàє 
âäîâîëåíèé íèзüêèì ð³âíåì îбñëóãîâóâàííÿ â îä-
íîìó ìàãàзèí³ ³ зàëèшàєòüñÿ íåзàäîâîëåíèì âèñî-
êîêëàñíèì ñåðâ³ñîì â ³íшîìó.

Àëå ÿêщî ÷åêàííÿ ñïîæèâà÷³â зðîñòàюòü, à ð³-
âåíü ñåðâ³ñó зàëèшàєòüñÿ íåзì³ííèì, зàãàëüíèé 
ð³âåíü зàäîâîëåííÿ ïîêóïö³â зíèæóєòüñÿ. Òîìó 
ðîзäð³бí³ òîðãîâö³ зàâæäè äóæå îбåðåæíî ï³ä-

хîäÿòü äî ðåêëàìè ÿêîñò³ ñâîãî îбñëóãîâóâàííÿ, 
îб³öÿю÷è ïîêóïöÿì ò³ëüêè òîé ð³âåíü ñåðâ³ñó, щî 
âîíè ìàюòü ìîæëèâ³ñòü ãàðàíòóâàòè, ³ íå б³ëüш 
òîãî.

Êîëè ïîêóïö³ ïîð³âíююòü ñåðâ³ñ ó ðîзäð³бí³é 
òîðã³âë³, âîíè ïîð³âíююòü ñâîє ñïðèéíÿòòÿ íàäà-
íèх їì ïîñëóã з òèì, щî âîíè î÷³êóâàëè ïîбà÷èòè. 
Яêщî бàæàííÿ ³ ä³éñí³ñòü зб³ãàюòüñÿ, âîíè â³ä÷ó-
âàюòü зàäîâîëåííÿ, îòæå ìàє ì³ñöå àбî фîðìóâàí-
íÿ, àбî ï³äòðèìêà ëîÿëüíîñò³.

Êîëè ÷åêàííÿ ïîêóïö³â ïåðåâèщóюòü ñïðèé-
ìàíèé íèìè ð³âåíü ñåðâ³ñó ìàãàзèíà, ñïîæèâà÷³ 
â³ä÷óâàюòü íåзàäîâîëåííÿ é îö³íююòü îбñëóãîâó-
âàííÿ ÿê íåÿê³ñíå. Îòæå, ð³òåéëåðó ïîòð³бíî ïåðш 
зà âñå äîêëàäàòè зóñèëü, ÿê³ бóäóòü ñïðÿìîâàí³ íà 
ñêîðî÷åííÿ ðîзðèâó â ð³âí³ ñåðâ³ñó – ð³зíèö³ ì³æ 
î÷³êóâàíèì ³ ñïðèéìàíèì ïîêóïöÿìè ð³âíåì îб-
ñëóãîâóâàííÿ.

Íà âåëè÷èíó ðîзðèâó â ð³âí³ ñåðâ³ñó âïëèâàюòü 
÷îòèðè фàêòîðè (ðèñ. 1.).
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Ðèñ. 1. Ôàêòîðè âåëè÷èíè ðîçðèâó ñïðèéíÿòòÿ 
ð³âíÿ ñåðâ³ñó

Âêàзàí³ фàêòîðè îбóìîâëююòü íàñòóïíå:
- ðîзðèâ ó зíàííÿх – ð³зíèöÿ ì³æ ÷åêàííÿìè 

ïîêóïö³â ³ їхíüîю îö³íêîю ðîзäð³бíèì òîðãîâöåì;
- ðîзðèâ â ñòàíäàðòàх – ð³зíèöÿ ì³æ зíàííÿìè 

ïðî ÷åêàííÿ ïîêóïö³â ³ âñòàíîâëåíèìè â ìàãàзèí³ 
ñòàíäàðòàìè îбñëóãîâóâàííÿ;

- ðîзðèâ â îбñëóãîâóâàííÿ – ð³зíèöÿ ì³æ ïðè-
éíÿòèìè ó ф³ðì³ ñòàíäàðòàìè îбñëóãîâóâàííÿ ³ 
фàêòè÷íèì ð³âíåì ñåðâ³ñó;

- ðîзðèâ â êîìóí³êàö³ÿх – ð³зíèöÿ ì³æ фàêòè÷-
íî íàäàíèì ð³âíåì ñåðâ³ñó ³ ð³âíåì, зàÿâëåíèì ó 
ïðîãðàìàх ïðîñóâàííÿ.

Ц³ ÷îòèðè ðîзðèâè ³ âèзíà÷àюòü зàãàëüíèé ðîз-
ðèâ ó ð³âí³ ñåðâ³ñó ìàãàзèíà, äëÿ ñêîðî÷åííÿ ÿêî-
ãî ïîòð³бíî зìåíшèòè âåëè÷èíó êîæíîї ñêëàäîâîї. 
Òàêèì ÷èíîì, ÿê³ñòü ñåðâ³ñó ï³äâèщóєòüñÿ зà ðà-
хóíîê:

1. ðîзóì³ííÿ òîðãîâöåì î÷³êóâàíîãî ïîêóïöÿ-
ìè ð³âíÿ îбñëóãîâóâàííÿ;

2. óñòàíîâëåííÿ ñòàíäàðò³â ñåðâ³ñó;
3. óïðîâàäæåííÿ ïðîãðàì îбñëóãîâóâàííÿ, щî 

зàäîâîëüíÿє ñòàíäàðòàì;
4. ïðîâåäåííÿ ïðîãðàì êîìóí³êàö³ї äëÿ ³íфîðìó-

âàííÿ ïîêóïö³â ïðî íàäàíèé ìàãàзèíîì ïîñëóãàх.
Пåðшèé åòàï ó ï³äâèщåíí³ ÿêîñò³ ñåðâ³ñó ïî-

ëÿãàє â îäåðæàíí³ ³íфîðìàö³ї ïðî ïîòðåбè ñïîæè-
âà÷³â, ïðî їхí³ ÷åêàííÿ ó â³äíîшåíí³ ÿêîñò³ ñåð-
â³ñó ³ éîãî ðåàëüíîìó ð³âí³. П³ñëÿ òîãî, ÿê зб³ð 
³íфîðìàö³ї ïðî ÷åêàííÿ ³ ñïðèéíÿòòÿ îбñëóãîâó-
âàííÿ ïîêóïöÿìè äîâåðшåíèé, âîíà àíàë³зóєòüñÿ 
é îòðèìàí³ âèñíîâêè âèêîðèñòîâóюòüñÿ äëÿ âñòà-
íîâëåííÿ ñòàíäàðò³â ³ ðîзðîбêè ñèñòåìè íàäàííÿ 
âèñîêîÿê³ñíîãî ñåðâ³ñó. Щîб зìåíшèòè ðîзðèâ ó 
ñòàíäàðòàх òîðãîâö³ ïîâèíí³: 
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1. ïðèéíÿòè ð³шåííÿ ïðî ð³âåíü íàäàíîãî ñåð-
â³ñó;

2. ðîзðîбèòè íàïðÿìêè óñóíåííÿ âèÿâëåíèх 
ïðîбëåì; 

3. óñòàíîâèòè ö³ë³ îбñëóãîâóâàííÿ.
Щîб ñêîðîòèòè ðîзðèâ â îбñëóãîâóâàíí³, òîбòî 

â зàбåзïå÷åíí³ íàëåæíîãî ð³âíÿ ñåðâ³ñó, ðîзäð³бí³ 
òîðãîâö³ зàñòîñîâóюòü íàñòóïí³ ìåòîäè: íàâ÷àííÿ 
ïðàö³âíèê³â íåîбх³äíèì íàâè÷êàì, зíèæåííÿ ÷èñ-
ëà êîíфë³êò³â, íàäàííÿ ïðàö³âíèêàì ïîâíîâàæåíü 
ä³ÿòè â ³íòåðåñàх òîðãîâåëüíîãî ï³äïðèєìñòâà.

Îñíîâíèì зàâäàííÿì â ñïðàâ³ ï³äâèщåííÿ ð³â-
íÿ êóï³âåëüíîãî ñåðâ³ñó є âïðîâàäæåííÿ ÿñíèх ³ 
÷³òêèх ñòàíäàðò³â îбñëóãîâóâàííÿ, щî ïðèïóñêàє 
âñòàíîâëåííÿ äëÿ òîðãîâåëüíîãî ïåðñîíàëó ö³ëåé 
³ зàäà÷ â îбëàñò³ ñåðâ³ñó é óïîðÿäêóâàííÿ éîãî 
зóñèëü ïî ïîë³ïшåííю ÿêîñò³ îбñëóãîâóâàííÿ. 
Сòàíäàðòè îбñëóãîâóâàííÿ òèì ñàìèì âèñòóïàюòü 
îñíîâîю äëÿ â³äñòåæåííÿ ïðîãðåñó ³ ìîòèâàö³ї 
ïðîäàâö³â. Пðè öüîìó ñåðâ³ñ ó òîðãîâåëüíèх êðàï-
êàх ïîâèííèé бóòè âèì³ðюâàíîю ³ êîíòðîëüîâà-
íîю êàòåãîð³єю.

Òîðã³âåëüí³ ï³äïðèєìñòâà, ÿê³ зàìîâëÿюòü 
«Mystery Shopp³ng», зàâæäè ñòàâëÿòü îäíó ìåòó – 
âèì³ðÿòè òà ïðîêîíòðîëюâàòè êóï³âåëüíèé ñåðâ³ñ. 
Îñíîâíèé íåäîë³ê ïîëÿãàє â òîìó, щî зà ðåзóëü-
òàòè äîñë³äæåííÿ ñë³äóюòü ä³ї, ÿê³ äå ìîòèâóюòü 
ïåðñîíàë âîäÿòüñÿ íîâ³ ïðàâèëà äî ñòàíäàðò³â îб-
ñëóãîâóâàííÿ, зб³ëüшóєòüñÿ ÷àñòîòà ðîòàö³ї òîâà-
ð³â, ïðîâîäèòüñÿ îïòèì³зàö³ÿ êàäð³â, äîïîâíюєòü-
ñÿ ïåðåë³ê îбîâ’ÿзê³â.

Â ñóòíîñò³ ö³ ä³ї íå ïðèзâîäÿòü äî бàæàíîãî 
ðåзóëüòàòó, òîìó щî «Mystery Shopp³ng» хî÷à ³ 
ìàє íà ìåò³ âèì³ðюâàííÿ òà êîíòðîëü êóï³âåëü-
íîãî ñåðâ³ñó, àëå íàбóëî, ó ñó÷àñíèх óìîâàх, щå é 
зàâäàííÿ ïî зîâí³шí³é îö³íö³ ìîòèâàö³ї ïåðñîíà-
ëó. Бåз íàëåæíîї ìîòèâàö³ї ïåðñîíàëó ó ñó÷àñíèх 
óìîâàх äîñèòü ñêëàäíî ïðîäåìîíñòðóâàòè âèñîêèé 
ð³âåíü êóï³âåëüíîãî ñåðâ³ñó.

Яê âèäíî з ðèñóíêó 2, ï³äòðèìêà ëîÿëüíîñ-
ò³ ïîêóïö³â äî бðåíäó ðîзäð³бíîãî ï³äïðèєìñòâà 
ìîæëèâî ò³ëüêè зà óìîâè ëîÿëüíîãî ïåðñîíàëó. 

Яêщî ïåðñîíàë íå ìîòèâîâàíèé, òî бóäü-ÿêà ïðî-
ãðàìà з фîðìóâàííÿ, ï³äòðèìêè òà óïðàâë³ííÿ 
ëîÿëüí³ñòю âòðà÷àє ñâîю åфåêòèâí³ñòü. Òàêèì 
÷èíîì, ðîëü ñó÷àñíèх ìàðêåòèíãîâèх äîñë³äæåíü 
«Mystery Shopp³ng» зб³ëüшóєòüñÿ – âîíè ìîæóòü 
äàòè ïîшòîâх äëÿ îö³íêè ³, ìîæëèâî, зì³í ïðî-
ãðàìè ìîòèâàö³ї òîðã³âåëüíîãî ïåðñîíàëó, ÿêèé 
бåзïîñåðåäíüî ïðàöює з ïîêóïöåì.
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Ðèñ. 2. Ñõåìà çàëåæíîñòåé ì³æ ëîÿëüí³ñòþ 
ïåðñîíàëó òà çàäîâîëåí³ñòþ ïîêóïöÿ

Âèñíîâêè òà ïðîïîçèö³ї. Фàêòîðè, ÿê³ íàâåäå-
í³ â òàбëèö³ 2, à ñàìå ðîбîòà ïðîäàâö³â, ðîбîòà 
êàñèð³â, ÷èñòîòà òîðãîâåëüíîї зàëè, ÷èñòîòà òîâà-
ðó ñêëàäíî ïåðåîö³íèòè ïðè ï³äòðèìö³ ëîÿëüíîñ-
ò³ ïîêóïö³â äî бðåíäó ð³òåéëåðà. Ц³ фàêòîðè íå-
ðîзðèâíî ïîâ’ÿзàí³, з ³íшîãî бîêó, з ìîòèâàö³єю 
ïåðñîíàëó, з бàæàííÿì âñ³х ïðàö³âíèê³â äîñÿãòè 
зíà÷íîãî ê³íöåâîãî ðåзóëüòàòó. Òîìó, ìîæíà зðî-
бèòè âèñíîâîê, щî ðîëü ñó÷àñíèх ìàðêåòèíãîâèх 
äîñë³äæåíü «Mystery Shopp³ng» ïîëÿãàє â òîìó, 
щî âîíè ìîæóòü âêàзàòè íà ³ñòèííó ïðè÷èíó â 
ñëàбê³é ëîÿëüíîñò³ ïîêóïö³â äî бðåíäó ð³òåéëåðà. 
Дðóãèì âèñíîâêîì ñòàòò³ ñë³ä зàзíà÷èòè òå, щî є 
íåîбх³äí³ñòü âèä³ëåííÿ, à îòæå ³ îêðåìîãî ñóïðî-
âîäó, ïðîãðàì фîðìóâàííÿ, ï³äòðèìêè ³ óïðàâë³í-
íÿ ëîÿëüíîñò³ ïîêóïö³â.

Ñïèñîê ë³òåðàòóðè:
1. Ballinger A. Brand loyalty: the link between attitude and behavior / A. Ballinger, J. Rubinson // Journal of Advertising 

Research – 1996 – 36 (6) – P. 32-34.
2. Dick A. Customer Loyalty: Toward an Integrated Conceptual Framework/ A. Dick, B. Kunal // Journal of the Academy of 

Marketing Science – 1994. – 22 – P. 99-114.
3. Gremler D. Service loyalty: Its nature, importance, implications / D. Gremler, S. Brown // Proceedings American 

Marketing Association – 1996 – P. 171-180.
4. Пîñòðîåíèå ñèñòåì ëîÿëüíîñòè êëèåíòîâ / Ê. Бàëàшîâ // Ìàðêåòèíã. – № 2. – 2007 – С. 37.
5. Âîзíåíêî Л. À. «Òàéíыé» ïîêóïàòåëü íà ñòðàæå êà÷åñòâà îбñëóæèâàíèÿ / Л. À. Âîзíåíêî, Í. И. Дàóäðèх, С.Ю. Êà-

öàóðîâà // Ìàðêåòèíã óñëóã. – 2008. – № 3(15). – С. 228-232.
6. Пîëòîðàê Â. À. Ìàðêåòèíãîâ³ äîñë³äæåííÿ : íàâ÷. ïîñ³б. / Â. À. Пîëòîðàê. – Ê. : ЦÍЛ, 2003. – 387 ñ.
7. Цыñàðü À. Â. Лîÿëüíîñòü ïîêóïàòåëåé: îñíîâíыå îïðåäåëåíèÿ, ìåòîäы èзìåðåíèÿ, ñïîñîбы óïðàâëåíèÿ / À. Â. Цы-

ñàðü // Ìàðêåòèíã è ìàðêåòèíãîâыå èññëåäîâàíèÿ – 2002. – С. 57.
8. Цыñàðü À.Â. Êà÷åñòâî ñåðâèñà: èзìåðåíèå è óïðàâëåíèå. Mystery Shopping – íàäåæíыé ³íñòðóìåíò èзìåðåíèÿ è 

óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ñåðâèñà / À. Â. Цыñàðü // Ì.À.Д.Å. – 2002. – №3. – С. 78-82.
9. [Åëåêòðîííèé ðåñóðñ]. – Ðåæèì äîñòóïó : http://www.4service.ua.
10. [Åëåêòðîííèé ðåñóðñ]. – Ðåæèì äîñòóïó : http://www.mspa-eu.org.



Â³ñíèê ÎÍÓ ³ìåí³ ². ². Ìå÷íèêîâà. 2013. Ò. 18. Âèï. 3/3

90

ÑÎÐÎЧÀÍ Ä. Â.
Лóãàíñêèé íàöèîíàëüíыé óíèâåðñèòåò èìåíè Òàðàñà Шåâ÷åíêî

ÐÎËÜ МÀÐÊÅÒÈÍÃÎÂЫХ ÈÑÑËÅÄÎÂÀÍÈЙ «MYSTERY SHOPP²NG» Â ПÎÄÄÅÐЖÊÅ
ËÎЯËÜÍÎÑÒÈ ПÎÊÓПÀÒÅËÅЙ Â ÐÎЗÍÈЧÍЫХ МÀÃÀЗÈÍÀХ ÑÀМÎÎБÑËÓЖÈÂÀÍÈЯ

Ðåçþìå
Иññëåäîâàíы öåëè ïðîöåññîâ ñâÿзàííых ñ ëîÿëüíîñòüю ïîêóïàòåëåé â ðèòåéëå. Ðàññìîòðåíы фàêòîðы 
âëèÿíèÿ íà ïðîöåññы фîðìèðîâàíèÿ è ïîääåðæêè ëîÿëüíîñòè. Пîñòðîåíà ñхåìà зàâèñèìîñòåé ìåæäó 
ëîÿëüíîñòüю ïåðñîíàëà è óäîâëåòâîðåííîñòüю ïîêóïàòåëÿ.
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THE ROLE OF MARKETING RESEARCH «MYSTERY SHOPP²NG» IN SUPPORT
OF CUSTOMER LOYALTY IN THE RETAIL SUPERMARKET

Summary
The article researches target of processes related to customer loyalty in the retail sector. There is considered 
the factors of influence on the formation and support processes of a loyalty. The author makes dependency 
scheme in relationships between staff loyalty and satisfaction of customers.
Key words: loyalty, support of loyalty, service level, consumer expectations, retail.


