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Íå çó ïè íÿþ ÷èñü íà êîæ íî ìó ôàê òî ð³ îêðå ìî ó íà âå äå í³é

êëàñ èô³ êà ö³¿, ïîò ð³á íî ðà çîì ³ç òèì òðî õè çó ïè íè òè ñÿ íà

îêðå ìèõ, âà æëè âèõ äëÿ ÿº÷ íî ãî ïòà õ³â íèö òâà, ôàê òî ðàõ [3].

Íà ï³ä ñòà â³ ðå çóëü òà ò³â ïòà õ³â íè ÷³ ï³ä ïðè ºì ñòâà ïî âèí í³ âå -

ñòè ö³ ëåñ ïðÿ ìî âà íó ïëå ì³í íó ðî áî òó, â³ä äàþ ÷è ïå ðå âà ãó îñî -

áëè âî çíà÷ íèì ïà ðà ìå òðàì êîí êó ðåí òîñ ïðî ìîæ íî ñò³ ïðî -

äóê ö³¿, ùî êî ðè ñòó ºòü ñÿ ïî ïè òîì, àëå â òîé æå ÷àñ íå óïó ñêàþ -

÷è ç âè äó é ³í ø³ ïà ðà ìå òðè, ùî ìî æóòü ç³ ãðà òè âèç íà ÷àëü íó

ðîëü ïðè çì³ í³ êîí'þíê òó ðè ðèí êó ïðî äóê ö³¿ ïòà õ³â íèö òâà.

Ïðè ñòâî ðåí í³ íî âî ãî êðî ñà é îö³í ö³ ³ñ íóþ ÷èõ ïà ðà ìå òð³â

íåîáõ³ä íî äî ìà ãà òè ñÿ ïðî ãðå ñó ïî êîæ í³é îç íà ö³ ÿº÷ íî ãî

ïòà õ³â íèö òâà, ùîá ó ï³ä ñóì êó îäåð æà òè ìàê ñè ìàëü íó ê³ëü -

ê³ñòü ÿºöü ïðè íàé ìåí øèõ âè òðà òàõ ïðà ö³, êîð ìó é ³í øèõ çà -

ñî á³â. Äëÿ öüî ãî ïîò ð³ áåí âèç íà ÷å íèé áà ëàíñ ó ðî çâèò êó ÿê

ïëå ì³í íèõ, òàê ³ òî âàð íèõ ï³ä ïðè ºìñòâ.

Ùî äëÿ óñ ï³õó ñå ëåê ö³é íèõ ïðî ãðàì âà æëè â³ íå ò³ëü êè ãå -

íå òè÷ í³ ïà ðà ìå òðè ïî ïó ëÿ ö³é, àëå ³ âïëèâ ôàê òî ð³â ñå ðå äî -

âè ùà, ùî ïî âèí í³ ñòðî ãî êîí òðî ëþ âà òè ñÿ. Öåé ìî ìåíò òà -

êîæ îñî áëè âî ï³ä êðå ñëþ º ìî, òî ìó ùî âè ñî êî ïðî äóê òèâ íå

ïòà õ³â íèö òâî âè ñó âàº ï³ äâè ùå í³ âè ìî ãè äî ñâî ¿õ óìîâ ãî ä³â -

ë³ ³ çì³ ñòó. Ò³ëü êè â öüî ìó âè ïàä êó ìî æëè âî ìàê ñè ìàëü íèé

ïðî ÿâ ãå íå òè÷ íî ãî ïî òåí ö³à ëó ïòà õ³â íèö òâà.

Âà æëè âó ðîëü ó ï³ äâè ùåí í³ ÿêî ñò³ êîð ì³â ïî êëè êà íà ç³ ãðà -

òè ñè ñòå ìó ïî êàç íè ê³â îö³í êè. Îñ íîâ íè ìè ç íèõ º êîí öåí -

òðà ö³ÿ â ñó õ³é ðå ÷î âè í³ îá ì³í íî¿ åíåð ã³¿, ñè ðî ãî ïðî òå ¿ íó, â³ -

òà ì³ í³â, àì³ íî êè ñëîò ³ òàê äà ë³. Åôåê òèâ í³ñòü ðà ö³î í³â ìîæ íà

îö³ íè òè ïî ïî êàç íè êó îêóï íî ñò³ êîð ì³â.

Óñ â³ äîì ëþþ ÷è ïî òðå áó â çà áåç ïå ÷åí í³ åêî íî ì³÷ íî ãî

åôåê òó â êîæ í³ì ñåê òî ð³ ³í òå ãðî âà íî ãî ÿº÷ íî ãî âè ðîá íèö òâà

íåîáõ³ä íî âè ä³ ëè òè çíà ÷åí íÿ åêî íî ì³÷ íèõ ôàê òî ð³â çì³ ñòó,

çà áîþ ³ ïå ðå ðîá êè ïòè ö³, â³ä çíà ÷è òè ¿õ íþ ðîëü äëÿ ï³ä ñóì êî -

âî¿ ðåí òà áåëü íî ñò³, ïðè áóò êî âî ñò³ [1].

Ðà çîì ³ç òèì ìè óñ â³ äîì ëþ º ìî, ùî ôîð ìó âàí íÿ âè ùå íà -

âå äå íèõ íà ïðÿì ê³â åôåê òèâ íî ñò³ äå ÿ êîþ ì³ ðîþ óìîâ íî ³ çà -

ñòîñ óâàí íÿ êîæ íî ãî ç íèõ ó ÷è ñòî ìó âè ä³ äî ñèòü îá ìå æå íî.

Âñ³ âî íè âçàº ìî çàë åæ í³, âçà ºìî îá óìî âëå í³ ³ âçàº ìî äî ïîâ -

íþ þòü îäèí îä íî ãî, íå ìî æóòü ³ñ íó âà òè ó â³ äðè â³ â³ä åôåê òó ³

âè òðàò, ðîç ãëÿ íó òèõ ÷è ñòî åêî íî ì³÷ íî. Ñà ìå â öüî ìó çâ'ÿç êó

â ïî áó ò³ ñêëà ëè ñÿ ³ òà ê³ íà ïðÿ ìè ôîð ìó âàí íÿ åôåê òèâ íî ñò³,

ÿê îð ãà í³ çà ö³é íî–åêî íî ì³÷ í³ ³ ñî ö³àëü íî–åêî íî ì³÷ í³.

Âèñ íîâ êè

Îò æå, îñ íîâ í³ íà ïðÿ ìè, êðè òå ð³¿ ïî êàç íè êè åôåê òèâ íî ñò³

ôóíê ö³î íó âàí íÿ ÿº÷ íî ãî ïòà õ³â íèö òâà – öå íå ò³ëü êè íàó êî -

âî–òåõ í³÷ íà àáî âè ðîá íè ÷î–åêî íî ì³÷ íà, àëå é îð ãà í³ çà ö³é íà ³

ñî ö³àëü íà ïðî áëå ìà. Îñî áëè âî ðîç ðàõî âó ºòü ñÿ ðå çóëü òàò âè -

êî ðè ñòàí íÿ äî ñÿ ãíåíü íàó êî âî–òåõ í³÷ íî ãî ïðî ãðå ñó (åôåê òèâ -

í³ñòü ³í íî âà ö³é ³ ³í âå ñòè ö³é). Ïî ðÿä ³ç öèì âà æëè âî ï³ äâè ùè òè

ä³ º â³ñòü íî âèõ ôîðì îð ãà í³ çà ö³¿ ³ óïðà âë³í íÿ â ïòà õ³â íèö òâ³.

Â óìî âàõ ñòà íî âëåí íÿ â³ò ÷èç íÿ íî¿ ðèí êî âî¿ åêî íî ì³ êè, êî -

ëè â³ä áó âà þòü ñÿ çíà÷ í³ çì³ íè ó ôîð ìàõ ³ ìå òî äàõ óïðà âë³í íÿ,

îð ãà í³ çà ö³¿ âè ðîá íèö òâà ³ ô³ íàí ñî âèõ â³ä íî ñèí, âà æëè âî

âèç íà ÷è òè ñÿ ç êðè òå ð³ÿ ìè ³ ïî êàç íè êà ìè åôåê òèâ íî ñò³

ä³ÿëü íî ñò³ òî ãî àáî ³í øî ãî òè ïó ïòà õ³â íè ÷î ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà.
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Ó ñòàò ò³ âèç íà ÷å íî ì³ñ öå ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ ïðè ôîð -
ìó âàí í³ â³ä íî øåí íÿ ñïî æè âà ÷³â äî òî âà ð³â, ïî ñëóã àáî äî
ñà ìî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà. Íà äà íî ðå êî ìåí äà ö³¿ ïî ñòâî ðåí -
íþ óñ ï³ø íèõ ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³, âèñ â³ò ëå íî îñ íîâ í³
åòà ïè ¿õ ñòâî ðåí íÿ. Âèç íà ÷å íî êëàñ èô³ êà ö³é í³ îç íà êè
ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³, îñî áëè âó óâà ãó ïðè ä³ ëå íî ð³ç íèì çà
ñïî ñî áîì çà î õî ÷åí íÿ ïðî ãðà ìàì ëîÿëü íî ñò³.

Â ñòàòüå îïðå äå ëå íî ìå ñòî ïðî ãðàìì ëîÿëü íî ñòè ïðè
ôîð ìè ðî âà íèè îò íî øå íèÿ ïî òðå áè òå ëåé ê òî âà ðàì, óñ -

ëó ãàì èëè ê ñàì îìó ïðåä ïðèÿ òèþ. Äà íû ðå êî ìåí äà öèè
ïî ñîç äà íèþ óñ ïåø íûõ ïðî ãðàìì ëîÿëü íî ñòè, îñ âå ùå -
íû îñ íîâ íûå ýòà ïû èõ ñîç äà íèÿ. Îïðå äå ëå íû êëàñ ñè -
ôè êà öèîí íûå ïðèç íà êè ïðî ãðàìì ëîÿëü íî ñòè, îñî áîå
âíè ìà íèå óäå ëå íî ðàç ëè÷ íûì ïî ñïî ñî áó ïî îù ðå íèÿ
ïðî ãðàì ìàì ëîÿëü íî ñòè.

The ar tic le de fi nes the pla ce of lo y al ty pro grams in the
for ma ti on of cus to mer lo y al ty to the go ods, ser vi ces or to
the en ter prise. Con ta ins the re com men da tions for cre a -
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ting a suc ces sful lo y al ty pro gram, highlights the main sta -
ges of their cre a tion. De fi nes clas si fi ca tion fe a tu res of lo y -
al ty pro grams, spe cial at ten tion is pa id to pro grams with
dif fe rent wa ys of lo y al ty en cou ra ging. 

Ïî ñòà íîâ êà ïðî áëå ìè. Ç óðàõ óâàí íÿì ïî ñò³é íî¿ ³í òåí -

ñè ô³ êà ö³¿ êîí êó ðåí ö³¿ íà á³ëü øî ñò³ óê ðà ¿íñü êèõ ðèí ê³â ñóá'ºê -

òè ï³ä ïðè ºì íèöü êî¿ ä³ÿëü íî ñò³ âñå á³ëü øå óâà ãè ïðè ä³ ëÿ þòü

íå çà ëó ÷åí íþ íî âèõ ñïî æè âà ÷³â, à óòðè ìàí íþ ³ñ íóþ ÷èõ çà

äî ïî ìî ãîþ ð³ç íèõ ñòè ìó ëþþ ÷èõ çà õî ä³â äëÿ çá³ëü øåí íÿ

ïîâ òîð íèõ êó ï³ âåëü ó ïî ºä íàí í³ ç ïî áó äî âîþ åìî ö³é íî¿ ïðè -

õèëü íî ñò³ äî òî âà ðó, ïî ñëóã àáî äî ñà ìî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà.

Àíà ë³ç äîñ ë³ äæåíü òà ïó áë³ êà ö³é ç ïðî áëå ìè. Ïðî áëå -

ìàì ôîð ìó âàí íÿ ëîÿëü íî ñò³ ñïî æè âà ÷³â çíà÷ íà óâà ãà ïðè ä³ -

ëÿºòü ñÿ òàêè ìè çà õ³ä íè ìè åêñ ïåð òà ìè â ö³é ãà ëó ç³, ÿê Ä. Àà -

êåð, Äæ. Áðàé åð ë³, Ñ. Áóò ÷åð, ². Áþø êåí, Ð. Ìàê–Äó ãîëë,

Í. Õ³ëë, Ð. ×åñò íóò, Äæ. Øåò, Äæ. Øëåñ ñ³í ãåð, Äæ. ßêîá òà ³í -

ø³. Â Óê ðà ¿ í³ äîñ ë³ äæåí íþ ëîÿëü íî ñò³ ñïî æè âà ÷³â ïðè ä³ ëÿ þòü

óâà ãó â îñ íîâ íî ìó ïðàê òè êóþ ÷³ ìàð êå òî ëî ãè. Ðå çóëü òà òè àíà -

ë³ çó äîñ ë³ äæåíü ïî êà çà ëè, ùî àñ ïåê òè, ïîâ'ÿçà í³ ç ðîç ðîá êîþ

òà âïðî âà äæåí íÿì ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ ñïî æè âà ÷³â, íå äî ñòàò -

íüî âèñ â³ò ëå í³ â ñó ÷à ñí³é óê ðà ¿íñü ê³é íàó êî â³é ë³ òå ðà òó ð³ [4].

Îñ íîâ íîþ ìå òîþ äà íî¿ ñòàò ò³ º âèç íà ÷åí íÿ ì³ñ öÿ ïðî -

ãðàì ëîÿëü íî ñò³ ïðè ôîð ìó âàí í³ â³ä íî øåí íÿ ñïî æè âà ÷³â äî

ï³ä ïðè ºìñòâ óñ ³õ ñôåð åêî íî ì³ êè, âèî êðå ìëåí íÿ îñ íîâ íèõ

åòà ï³â ñòâî ðåí íÿ ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ òà ïðî áëåì, ÿê³ âè íè -

êà þòü ï³ä ÷àñ ¿õ ðîç ðîá êè òà âïðî âà äæåí íÿ.

Âè êëàä îñ íîâ íî ãî ìà òå ð³ à ëó. Òåð ì³í «ëîÿëü í³ñòü ñïî -

æè âà ÷³â» ó â³ò ÷èç íÿ í³é íàó êî â³é ë³ òå ðà òó ð³ ³ ä³ ëî â³é ïðàê òè ö³

îò ðè ìàâ ïî øè ðåí íÿ ïî ð³â íÿ íî íå äàâ íî. Ïðè öüî ìó äî ñ³ íå -

ìàº éî ãî íàó êî âî îá´ðóí òî âà íî ãî òðàê òó âàí íÿ.

Ìîæ íà âè ä³ ëè òè òðè ï³ä õî äè äî ðî çó ì³í íÿ ëîÿëü íî ñò³:

1. Çà äî ïî ìî ãîþ ïî âå ä³í êî âèõ òåð ì³ í³â, ÿê ïðà âè ëî, íà îñ -

íî â³ ê³ëü êî ñò³ çä³é ñíå íèõ ïî êó ïîê òà ìî í³ òî ðèí ãó ¿õ ÷à ñòî òè

(òðàí ñàê ö³é íà ëîÿëü í³ñòü).

2. Øëÿ õîì òðè âà ëî ñò³ â³ä íî ñèí ï³ä ïðè ºì ñòâà ³ ñïî æè âà ÷à

ç óðàõ óâàí íÿì óïî äî áàíü ñïî æè âà ÷à òà éî ãî ñïðèé íÿò òÿ

áðåí ä³â ï³ä ïðè ºì ñòâà/áðåí äà ï³ä ïðè ºì ñòâà (ïåð öåï ö³é íà

ëîÿëü í³ñòü).

3. Êîì ïëåêñ íå ðî çó ì³í íÿ ëîÿëü íî ñò³, ÿêà ðîç ãëÿ äà ºòü ñÿ

ÿê êîì á³ íà ö³ÿ äâîõ âè ùå âêà çà íèõ ï³ä õî ä³â [1, ñ. 257].

Ç ìå òîþ çà ëó ÷åí íÿ íî âèõ òà çáå ðå æåí íÿ ³ñ íóþ ÷èõ ñïî æè âà -

÷³â, ïî áó äî âè äîâ ãîñ òðî êî âèõ â³ä íî ñèí ç íè ìè, ¿õ óòðè ìàí íÿ òà

çà î õî ÷åí íÿ, à òà êîæ çá³ëü øåí íÿ ¿õ çà äî âî ëå íî ñò³ ï³ä ïðè ºì -

ñòâîì, òî âà ðà ìè àáî ïî ñëó ãà ìè, ùî ïðî ïî íó þòü ñÿ, ñòâî ðþ þòü -

ñÿ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³. Ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³ çà ñòî ñî âó þòü ñÿ

ÿê íå â³ä'ºì íà ñêëà äî âà êî ìó í³ êà ö³é íî¿ ä³ÿëü íî ñò³ ï³ä ïðè ºì ñòâà.

Ï³ä ïðè ºì ñòâà òà ñïî æè âà ÷³ ¿õ í³õ òî âà ð³â òà ïî ñëóã óñ â³ -

äîì ëþ þòü ñï³ëü íó ö³í í³ñòü ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³. Çà ðå çóëü -

òà òà ìè äîñ ë³ äæåíü Öåí òðó âèâ ÷åí íÿ ðîç äð³á íî¿ òîð ã³â ë³ ó

Ï³â í³÷ íî ñõ³ä íî ìó óí³ âåð ñè òå ò³ â ÑØÀ ìîæ íà êîí ñòà òó âà òè,

ùî 12–15% ñïî æè âà ÷³â º ëîÿëü íè ìè äî ïåâ íî ãî áðåí äó,

òî âà ðó, ïî ñëó ãè àáî ï³ä ïðè ºì ñòâà. Öÿ ÷àñò êà ñïî æè âà ÷³â ãå -

íå ðóº â³ä 55 äî 70% òî âà ðî î á³ ãó ï³ä ïðè ºì ñòâà [5].

Çà ðå çóëü òà òà ìè äîñ ë³ äæåíü ì³æ íà ðîä íî¿ äîñ ë³ä íèöü êî¿

àãåí ö³¿ IFAK, ð³ âåíü ïðî íè êíåí íÿ äè ñêîíò íèõ, áî íóñ íèõ òà ³í -

øèõ êàð òîê ñå ðåä íà ñå ëåí íÿ ì³ñò Óê ðà ¿ íè ñòà íî âèòü 74%. Â

ñå ðåäíüî ìó óê ðà ¿íñü êèé ñïî æè âà÷ ìàº ÷î òè ðè êàðò êè, ç ÿêèõ

â³í àê òèâ íî âè êî ðè ñòî âóº ëè øå äâ³. Íàé ÷à ñò³ øå öå º êàðò êè

â ñôå ð³ ïðî äóê òî âî ãî ð³ òåé ëó [6]. Á³ëü ø³ñòü ïðî ãðàì ëîÿëü -

íî ñò³, ÿê³ ä³ þòü íà òå ðè òî ð³¿ Óê ðà ¿ íè, ïðî ïî íó þòü ñïî æè âà -

÷àì íà ñàì ïå ðåä ìà òå ð³àëü í³ ïðè â³ ëå¿. Ïðî òå íèçü êà ö³ íà íå

ñòâî ðþº çâ'ÿç ê³â ì³æ ñïî æè âà ÷à ìè òà ï³ä ïðè ºì ñòâà ìè, ÿê³

ïðî ïî íó þòü òî âà ðè àáî ïî ñëó ãè. ªäè íèé ñïî ñ³á çà âîþ âà òè

ñòà á³ëü íó ëîÿëü í³ñòü ñïî æè âà ÷³â – ïî áó äó âà òè äîâ ãîñ òðî êî -

â³ ³ âçà º ìî âè ã³ äí³ â³ä íî ñè íè ç³ ñïî æè âà ÷à ìè, çà ñíî âà í³ íà

åìî ö³ÿõ ³ ïðè õèëü íî ñò³, çà ïðî ïî íó âà òè óí³ êàëü í³ ïðè â³ ëå¿ â

ðàì êàõ ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³. Ìà òå ð³àëü íå çà î õî ÷åí íÿ ìî æå

ñòà òè ÷à ñòè íîþ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³, àëå ñà ìå ïî ñî á³ âî íî

íå ôîð ìóº ëîÿëü íî ñò³ [10].

Óñ ï³ø íî ä³ þ ÷îþ º òà ïðî ãðà ìà ëîÿëü íî ñò³, ÿêà ñïðÿ ìî âà -

íà íà ãëè áî êå òà ³í äè â³ äó àëü íå äîñ ë³ äæåí íÿ ñïî æè âà ÷³â, ùî

âïëè âàº íà âè á³ð âè äó ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³ òà çà õî ä³â ñòè -

ìó ëþ âàí íÿ ñïî æè âà ÷³â. Âè ä³ ëÿ þòü ñ³ì îñ íîâ íèõ åòà ï³â

ñòâî ðåí íÿ óñ ï³ø íî¿ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³.

1. Âèç íà ÷åí íÿ ö³ ëåé ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³.

2. Äîñ ë³ äæåí íÿ ñïî æè âà ÷³â:

2.1. Ñåã ìåí òà ö³ÿ ñïî æè âà ÷³â òà âèç íà ÷åí íÿ ö³ ëüî âî¿ àó äè -

òî ð³¿, âè õî äÿ ÷è ³ç çàç íà ÷å íèõ âè ùå ö³ ëåé.

2.2. Âèç íà ÷åí íÿ ö³í íî ñò³ ïðî ïî çè ö³¿ äëÿ ñïî æè âà ÷à.

3. Âè á³ð âè äó ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³.

4. Ïî áó äî âà êî ìó í³ êà ö³é ç³ ñïî æè âà ÷à ìè.

5. Êîí òðîëü òà îö³í êà åôåê òèâ íî ñò³ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³.

6. Çà âåð øåí íÿ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³.

Åòàï 1. Âèç íà ÷åí íÿ ö³ ëåé ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³

Ö³ ë³, ÿê³ ìî æóòü áó òè äî ñÿã íó ò³ çà äî ïî ìî ãîþ ïðî ãðàì

ëîÿëü íî ñò³, ìîæ íà ðîç ä³ ëè òè íà äâà âè äè: ñòðà òå ã³÷ í³ òà òàê -

òè÷ í³ (ðèñ. 1).

Òà ê³ ö³ ë³ ìî æóòü áó òè äî ñÿã íó ò³ øëÿ õîì âè êî ðè ñòàí íÿ ñè -

ñòåì, ÿê³ àâ òî ìà òè çó þòü óïðà âë³í íÿ âçà º ìî â³ä íî ñè íà ìè ç³

ñïî æè âà ÷à ìè – CRM–ñè ñòåì. Âî íè äî çâî ëÿ þòü ô³ê ñó âà òè

òà ê³ äà í³ ïðî êîæ íî ãî ñïî æè âà ÷à: ÷à ñòî òà â³ äâ³ äó âàíü, ñó ìà

âè òðàò ñïî æè âà ÷à çà ïåâ íèé ïðî ì³ æîê ÷à ñó, ê³ëü ê³ñòü ïî -

ñò³é íèõ ñïî æè âà ÷³â, ¿õ ÷àñò êà ó òî âà ðî î áî ðî ò³ ï³ä ïðè ºì ñòâà,

ê³ëü êî ñò³ ÷å ê³â àáî â³ äâ³ äó âàíü, ÿê³ âî íè ñòâî ðþ þòü. Ïðî à íà -

ë³ çó âàâ øè òà êó ³í ôîð ìà ö³þ, ï³ä ïðè ºì ñòâî ìî æå ñôîð ìó âà -

òè ³ñ òî ð³þ êó ï³ âåëü, êðà ùå çðî çó ì³ òè çà ïè òè ñïî æè âà ÷³â,

ñôîð ìó âà òè ïîð òðåò ïî ñò³é íî ãî ñïî æè âà ÷à, ñòâî ðè òè áà çó

äëÿ ïðÿ ìî¿ ðå êëà ìè, à íàé ãî ëîâ í³ øå – ïåð ñî í³ ô³ êó âà òè ïðî -

äà æ³. Âñå öå çíà÷ íî ï³ äâè ùóº åôåê òèâ í³ñòü ìàð êå òèí ãî âèõ

ä³é ³ çíè æóº âè òðà òè íà íèõ.

Åòàï 2. Äîñ ë³ äæåí íÿ ñïî æè âà ÷³â

2.1. Ñåã ìåí òà ö³ÿ ñïî æè âà ÷³â òà âèç íà ÷åí íÿ ö³ ëüî âî¿ àó äè -

òî ð³¿ âè õî äÿ ÷è ³ç çàç íà ÷å íèõ âè ùå ö³ ëåé

Îò ðè ìàí íÿ êîí êó ðåíò íî¿ ïå ðå âà ãè ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³

ïî ÷è íà ºòü ñÿ ç äè ôå ðåí ö³ àö³¿ ¿¿ ïî çè ö³î íó âàí íÿ. Îñ íîâ íîþ

ö³ ëüî âîþ ãðó ïîþ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³ ìà þòü áó òè ñïî æè âà -
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÷³, ÿê³ çà áåç ïå ÷ó þòü á³ëü øó ÷àñò êó ïðè áóò êó, àëå íå âàð òî

âè êëþ ÷à òè ç ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ ìåíø ïðè áóò êî âèõ àáî ïî -

òåí ö³é íèõ ñïî æè âà ÷³â. Âè á³ð âè íà ãî ðî äè, ùî áó äå âè êî ðè -

ñòî âó âà òè ñÿ â ïðî ãðà ì³ ëîÿëü íî ñò³, ìàº çàë åæà òè â³ä ïî òðåá

ö³ ëüî âî¿ àó äè òî ð³¿. Êð³ì òî ãî, äëÿ êîæ íî¿ ãðó ïè ö³ ëüî âî¿ àó äè -

òî ð³¿ ìà þòü áó òè âè êî ðè ñòà í³ ñâî¿ êî ìó í³ êà ö³é í³ êà íà ëè òà

ðîç ðî áëå í³ ð³ç í³ çâåð íåí íÿ [5].

2.2. Âèç íà ÷åí íÿ ö³í íî ñò³ ïðî ïî çè ö³¿ äëÿ ñïî æè âà ÷à

Çà ðå çóëü òà òà ìè îïè òó âàí íÿ åêñ ïåð ò³â ì³æ íà ðîä íîþ äîñ -

ë³ä íèöü êîþ àãåí ö³ ºþ IFAK, ìîæ íà çðî áè òè âèñ íîâ êè, ùî íè í³

íàé á³ëüø ö³í í³ñ íîþ âè íà ãî ðî äîþ äëÿ ïðè áëèç íî 70% ñïî æè -

âà ÷³â â Óê ðà ¿ í³ º çíèæ êà, àëå ïî ñòó ïî âî âî íà âòðà ÷àº ñâî¿ ïî -

çè ö³¿. ²ñ íóº òåí äåí ö³ÿ ï³ äâè ùåí íÿ ïî ïó ëÿð íî ñò³ íå ô³ íàí ñî âî¿

âè íà ãî ðî äè. Âè á³ð ðîç ì³ ðó âè íà ãî ðî äè, ÿêó ï³ä ïðè ºì ñòâî ïëà -

íóº íà äà âà òè ñïî æè âà ÷å â³, ìàº çàë åæà òè â³ä ðîç ì³ ðó ÷è ñòî ãî

ïðè áóò êó ï³ä ïðè ºì ñòâà. Â ïå ð³îä êðè çè ïðè áëèç íî 30% ï³ä -

ïðè ºìñòâ, ÿê³ âïðî âà äæó þòü ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³, íå ìà þòü

ô³ íàí ñî âî¿ ìî æëè âî ñò³ âè ïëà ÷ó âà òè âè íà ãî ðî äè [6].

Âè ã³ äí³ äëÿ ï³ä ïðè ºìñòâ áî íó ñè º ìåíø ïðè âà áëè âîþ âè -

íà ãî ðî äîþ äëÿ ñïî æè âà ÷³â. 70% ñïî æè âà ÷³â â³ä ìî âëÿ þòü ñÿ

â³ä ïî äàëü øî¿ ó÷à ñò³ â ïðî ãðà ì³ ëîÿëü íî ñò³ ó çâ'ÿç êó ç òèì,

ùî âòî ìè ëè ñÿ ÷å êà òè íà êî ïè ÷åí íÿ íåîáõ³ä íî¿ äëÿ âè íà ãî ðî -

äè ê³ëü êî ñò³ áà ë³â [5].

Ïðî âå äå í³ äîñ ë³ äæåí íÿ êîì ïà í³¿ Har ris In te rac ti ve ó ÑØÀ

ïî êà çà ëè, ùî ñå ðåä ñïî æè âà ÷³â ó â³ ö³ â³ä 35 äî 64 ðî ê³â íàé -

á³ëü øîþ ïî ïó ëÿð í³ ñòþ êî ðè ñòó þòü ñÿ çíèæ êè (46%), â â³ ö³ â³ä

18 äî 35 ðî ê³â äëÿ 32% ñïî æè âà ÷³â âà æëè âè ìè º çíèæ êè,

äëÿ 17% – íå âå ëè ê³ ïî äà ðóí êè, äëÿ 18% – á³ëüø âà ãî ì³ ïî -

äà ðóí êè (íà ïðè êëàä, ïî äî ðî æ³) [9].

Âè íà ãî ðî äà ìàº ïî äà ðó âà òè ñïî æè âà ÷ó â³ä ÷óò òÿ ïðè ÷åò íî -

ñò³ äî ïåâ íî¿ ñî ö³àëü íî¿ ãðó ïè àáî ñòâî ðè òè äëÿ íüî ãî íå ïîâ -

òîð íèé ñòèëü æèò òÿ, íà ïîâ íå íèé íî âè ìè ìî æëè âî ñòÿ ìè. Âè -

êî ðè ñòàí íÿ óí³ êàëü íî¿ âè íà ãî ðî äè, ùî äî çâî ëÿº â³ä ÷ó òè íî â³

åìî ö³¿, äî äàñòü ïðî ãðà ì³ ëîÿëü íî ñò³ äî äàò êî âèõ ïå ðå âàã [5].

Åòàï 3. Âè á³ð âè äó ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³

Ìîæ íà âè ä³ ëè òè òà ê³ âè äè ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³:

1) çà õà ðàê òå ðîì ö³ ëüî âèõ ãðóï ³ ñïðÿ ìî âà í³ ñòþ:

– ðîç ðà õî âà í³ íà ê³í öå âèõ ñïî æè âà ÷³â (B2C);

– ðîç ðà õî âà í³ íà ï³ä ïðè ºì ö³â (B2B);

– ðîç ðà õî âà í³ íà äè ñòðèá'þòî ð³â (B2D);

– ³í òå ãðî âà í³ (çì³ øà íî ãî òè ïó).

Ñë³ä çàç íà ÷è òè, ùî â Óê ðà ¿ í³ ÷à ñò³ øå çà âñå âè êî ðè ñòî âó -

þòü ñÿ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³, ðîç ðà õî âà í³ íà ê³í öå âèõ ñïî æè -

âà ÷³â;

2) çà òè ïîì òåõ íî ëî ã³÷ íî¿ ïëàò ôîð ìè (òåõ íî ëî ã³¿ âçàº -

ìîçâ'ÿç êó òà çâî ðîò íî¿ êî ìó í³ êà ö³¿):
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– íèçü êî òåõ íî ëî ã³÷ í³ (íî ñ³¿: ÐÎS–ìà òå ð³ à ëè, ÷å êè, åëå ìåí -

òè óïà êîâ êè);

– âè ñî êî òåõ íî ëî ã³÷ í³:

• òåð ì³ íàëü íà ìå ðå æà (íî ñ³é: ïëà ñòè êî âà êàðò êà);

• á³ë ë³í ãî âà ñè ñòå ìà îïå ðà òî ðà (íî ñ³é: sim–êàð òà);

• ²í òåð íåò (íî ñ³é: ëî ã³í/ïà ðîëü).

Ï³ä ïðè ºì ñòâà ³ç çíà÷ íè ìè ô³ íàí ñî âè ìè ìî æëè âî ñòÿ ìè ÷à -

ñò³ øå çà âñå âè êî ðè ñòî âó þòü òåð ì³ íàëü íó òà ³í òåð íåò–ìå ðå æ³

ïðè âïðî âà äæåí í³ òà ðå à ë³ çà ö³¿ ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³;

3) çà âè äîì âè ãî äè:

– ô³ íàí ñî â³ (çíèæ êè, áî íó ñè);

– íå ô³ íàí ñî â³ (ïî çà ÷åð ãî âå îá ñëó ãî âó âàí íÿ, âëàñ í³ ì³ñ öÿ

äëÿ ïàð êó âàí íÿ àâ òî ìî á³ ë³â, çà ïðî øåí íÿ íà êîð ïî ðà òèâ í³

ñâÿ òà òà ³í øå);

4) çà òåð ì³ íîì ä³¿:

– ç îá ìå æå íèì òåð ì³ íîì ä³¿ (äîâ ãîñ òðî êî â³ – â³ä 3 äî 5

ðî ê³â, ñå ðåäíüîñ òðî êî â³ – â³ä 1 äî 3 ðî ê³â, êî ðîò êî ñòðî êî â³ –

äî 1 ðî êó);

– áåç îá ìå æå íî ãî òåð ì³ íó ä³¿ (çà âåð øåí íÿ ïðî ãðà ìè

ëîÿëü íî ñò³ ìî æå â³ä áó òè ñÿ ó ðà ç³ çíà÷ íèõ çì³í ó ðèí êî âèõ

óìî âàõ (íà ïðè êëàä, êðè çà) àáî çì³ íè ïî çè ö³î íó âàí íÿ ï³ä -

ïðè ºì ñòâà. Àëå ÷à ñò³ øå çà âñå ïðè ÷è íîþ çà âåð øåí íÿ ïðî -

ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³ º ¿¿ íå ðåí òà áåëü í³ñòü).

Â Óê ðà ¿ í³ íàé á³ëüø ïî øè ðå íè ìè º ñå ðåäíüîñ òðî êî â³ ïðî -

ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³ òà ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³ áåç îá ìå æå íî ãî

òåð ì³ íó ä³¿;

5) çà òå ðè òî ð³ ºþ ä³¿:

– ì³æ íà ðîä í³ (ìå ðå æà ãî òå ë³â Hil ton Worldwi de: ïðî ãðà ìà

ëîÿëü íî ñò³ Hil ton HHo nors, àâ³à ë³ í³¿ Ame ri can Air li nes: ïðî -

ãðà ìà ëîÿëü íî ñò³ Aad van ta ge òà ³í ø³);

– íà ö³î íàëü í³ (ìå ðå æà ìà ãà çè í³â åëåê òðî í³ êè òà ïî áó òî âî¿

òåõ í³ êè «Ôîê ñòðîò»: «Ïðî ãðà ìà êîì ôîð òó», îïå ðà òîð ìî á³ëü -

íî ãî çâ'ÿç êó MTC: ïðî ãðà ìà ëîÿëü íî ñò³ «ÌÒÑ Áî íóñ», òà ³í ø³);

– ðå ã³î íàëü í³ (ìå ðå æà ÀÇÑ «Ëó êîéë»: ïðî ãðà ìà ëîÿëü íî -

ñò³ â Óê ðà ¿ í³ «Êàð òà ïå ðå âàã», ïðî ãðà ìà çà î õî ÷åí íÿ ñïî æè -

âà ÷³â â Ðî ñ³¿ «Ëó êîéë»);

– ì³ñ öå â³ (ïðî ãðà ìà ëîÿëü íî ñò³ áóäü–ÿêî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà,

ÿêå çä³é ñíþº ä³ÿëü í³ñòü íà òå ðè òî ð³¿ îä íî ãî ì³ ñòà);

6) çà âàð ò³ ñòþ âõî äæåí íÿ äî ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³:

– ïëàò í³ (ìî æå âñòà íî âëþ âà òè ñÿ âàð ò³ñòü ðå º ñòðà ö³¿ ó

ïðî ãðà ì³ ëîÿëü íî ñò³ (íà ïðè êëàä, 5 ãðí.) àáî âàð ò³ñòü ïðèä -

áàí íÿ çíèæ êî âî¿ àáî áî íóñ íî¿ êàðò êè (â çàë åæ íî ñò³ â³ä ñôå -

ðè ä³ÿëü íî ñò³ ìî æå äî ñÿ ãà òè ³ 1000 ãðí.);

– áåç êîø òîâ í³;

7) çà ñòó ïå íåì àâ òî ìà òè çà ö³¿:

– ³ç âè êî ðè ñòàí íÿì CRM–ñè ñòåì;

– áåç âè êî ðè ñòàí íÿì àâ òî ìà òè çî âà íèõ ñè ñòåì.

Ìà ë³ ï³ä ïðè ºì ñòâà ÷å ðåç íå ñòà ÷ó ô³ íàí ñî âèõ ðå ñóð ñ³â íå

ìà þòü ìî æëè âî ñò³ âïðî âà äæó âà òè CRM–òåõ íî ëî ã³¿, òî ìó

âî íè ìî æóòü âå ñòè îáë³ê ïî ñò³é íèõ ñïî æè âà ÷³â àáî ó÷à ñíè -

ê³â ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³, âè êî ðè ñòî âóþ ÷è ïà êå òè ïðè êëàä -

íèõ ïðî ãðàì: MsWord, MsEx cel òà ³í ø³;

8) çà ðå æè ìîì âïðî âà äæåí íÿ:

– îí ëàéí;

– îôô–ëàéí;

– ³í òå ãðî âà í³ (çì³ øà í³);

9) çà ìå òî äîì êî ìó í³ êà ö³¿:

– ì³æ ï³ä ïðè ºì ñòâîì òà ñïî æè âà ÷à ìè;

– ì³æ ï³ä ïðè ºì ñòâîì òà çîâ í³ø í³ì ñå ðå äî âè ùåì;

– âñå ðå äè í³ ï³ä ïðè ºì ñòâà;

10) çà âè äîì çà î õî ÷åí íÿ:

– ïðÿ ì³ (çà î õî ÷åí íÿ ñïî æè âà ÷³â ïðÿ ìî çàë åæèòü â³ä ôàê -

òó çä³é ñíåí íÿ ïî êóï êè);

– íå ïðÿ ì³ (çä³é ñíåí íÿ ïî êóï êè íå çä³é ñíþº ïðÿ ìî ãî âïëè -

âó íà çà î õî ÷åí íÿ ñïî æè âà ÷³â);

11) çà ñïî ñî áîì ðå º ñòðà ö³¿ ó÷à ñíè ê³â:

– â³ä êðè ò³ (ïðèé íÿ òè ó÷àñòü ìî æå êî æåí áà æàþ ÷èé);

– çàê ðè ò³ (äëÿ ó÷à ñò³ ó ïðî ãðà ì³ ëîÿëü íî ñò³ íåîáõ³ä íèì º

âè êî íàí íÿ ïåâ íèõ âè ìîã);

12) çà ê³ëü ê³ ñòþ ï³ä ïðè ºìñòâ–ó÷à ñíè ê³â:

– ³í äè â³ äó àëü í³;

– êî à ë³ ö³é í³.

Ïðè êî à ë³ ö³é í³é ïðî ãðà ì³ ëîÿëü íî ñò³ ñïî æè âà ÷ó âè äà ºòü ñÿ

êàðò êà, çàâ äÿ êè ÿê³é â³í ìî æå êî ðè ñòó âà òè ñÿ âçà ºì íè ìè

çíèæ êà ìè àáî áî íó ñà ìè óñ ³õ ï³ä ïðè ºìñòâ, ÿê³ âõî äÿòü äî

ïðî ãðà ìè. Äà íèé âèä ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ º äó æå ïî ïó ëÿð -

íèì ó ÑØÀ òà Çà õ³ä í³é ªâðî ï³. Ó÷àñòü ó êî à ë³ ö³é í³é ïðî ãðà ì³

äî çâî ëÿº ³ñ òîò íî çíè çè òè âè òðà òè íà ¿¿ ï³ä òðèì êó äëÿ êîæ íî -

ãî ó÷à ñíè êà, àëå ïðè öüî ìó çá³ëü øè òè ¿¿ ïðè âà áëè â³ñòü â î÷àõ

ñïî æè âà ÷³â. Íà æàëü, â Óê ðà ¿ í³ íàé á³ëü øî ãî ðîç ïîâ ñþ äæåí -

íÿ îò ðè ìà ëè ³í äè â³ äó àëü í³ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³.

Çà ëó ÷åí íÿ ñïî æè âà ÷³â äî êî à ë³ ö³é íî¿ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³

âïëè âàº íà çì³ íó ¿õ çâè ÷îê, à ñà ìå çá³ëü øåí íÿ âè òðàò ñà ìå

â ï³ä ïðè ºì ñòâàõ – ó÷à ñíè êàõ êî à ë³ ö³é íî¿ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî -

ñò³, îñ ê³ëü êè íà ïðàöüî âà í³ áî íó ñè äà þòü çìî ãó îò ðè ìó âà òè

äîâ ãî î÷³ êó âà íèé ïî äà ðó íîê.

Òà êèé âèä ïðî ãðà ìè ñòè ìó ëþ âàí íÿ àê òèâ íî ñò³ ñïî æè âà ÷³â

äàº ìî æëè â³ñòü âðàõî âó âà òè ñïî æèâ ÷³ ïå ðå âà ãè â êó ï³â ë³

ð³ç íèõ òî âà ð³â òà ïî ñëóã ³ òèì ñà ìèì âèç íà ÷è òè éî ãî ïîð -

òðåò, ÿêèé á³ëüø òî÷ íî â³ä ïî â³ äàº ä³é ñíî ñò³. Äî äàò êî âèé

åôåêò â³ä ïðî ãðà ìè – çà ëó ÷åí íÿ íî âèõ ñïî æè âà ÷³â, îá ì³í

áà çîþ ñïî æè âà ÷³â ç ³í øè ìè ï³ä ïðè ºì ñòâà ìè–ïàðò íå ðà ìè.

Ó ðàì êàõ êî à ë³ ö³é íèõ ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ ¿õ ìîæ íà êëàñ -

èô³ êó âà òè:

1. Çà íà ïðÿ ìîì ä³ÿëü íî ñò³:

– ï³ä ïðè ºì ñòâà îä í³ º¿ ãà ëó ç³;

– ï³ä ïðè ºì ñòâà ð³ç íèõ ãà ëó çåé.

2. Çàë åæ íî â³ä ðîç ðîá íè êà ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³:

– çà ëó ÷åí íÿ íå çàë åæ íî ãî îïå ðà òî ðà (ñòâî ðåí íÿ ïðî ãðàì

ëîÿëü íî ñò³ ï³ä çàìî âëåí íÿ ï³ä ïðè ºìñòâ âè ðîá íè ÷î¿ òà íå âè -

ðîá íè ÷î¿ ñôå ðè º îñ íîâ íèì òà ºäè íèì âè äîì ä³ÿëü íî ñò³ äà -

íî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà);

– ñà ìî ñò³é íà ðîç ðîá êà êî à ë³ ö³é íèõ ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³

(ñòâî ðåí íÿ ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ äëÿ ðî çâèò êó âëàñ íî ãî á³ç -

íå ñó, óòðè ìàí íÿ ñâî ¿õ ïî ñò³é íèõ ñïî æè âà ÷³â, ³ ïî ò³ì ïðè ºä -

íàí íÿ äî ðîç ðîá íè êà ³í øèõ êîì ïà í³é).
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3. Çà ñïî ñî áîì çà î õî ÷åí íÿ:

– äè ñêîíò í³ ñè ñòå ìè. 

– äè ñêîíò í³ íà êî ïè ÷ó âàëü í³ ñè ñòå ìè; 

– áî íóñ í³ ñè ñòå ìè; 

– ðî ç³ ãðà ø³ ïðè ç³â;

– ïå ðåä ïëàò í³ ñè ñòå ìè; 

– íà äàí íÿ äî äàò êî âèõ ïî ñëóã íà îñ íî â³ ³äåí òè ô³ êà ö³¿ ñïî -

æè âà ÷à.

Ñóò í³ñòü äè ñêîíò íèõ ñè ñòåì ïî ëÿ ãàº ó íà äàí í³ ñïî æè âà ÷ó

âè ãî äè ó âè ãëÿ ä³ ïî âåð íåí íÿ ÷à ñòè íè ñïëà ÷å íî¿ âàð òî ñò³ òî -

âà ðó (íà äàí íÿ çíèæ êè) áåç ïî ñå ðåäíüî ó ìî ìåíò ïî êóï êè,

òîá òî öå ñó òî ìà òå ð³àëü íà âè ãî äà.

Ìîæ íà âè ä³ ëè òè òà ê³ âè äè çíè æîê:

– ðà çî â³ çíèæ êè çà âàð ò³ ñòþ ïî êóï êè;

– ðà çî â³ çíèæ êè çà ôàê òîì ïî êóï êè (ñïî æè âà ÷ó íà äà ºòü -

ñÿ ïðà âî íà áåç êîø òîâ íå îò ðè ìàí íÿ ïðè çî âî ãî òî âà ðó, ÿêèé

â³í ñà ìî ñò³é íî âè áè ðàº);

– ðà çî â³ ï³ëü ãè ÿê ïðî âå äåí íÿ ðå êëà ìíî¿ êàì ïà í³¿ ñòî ðîí -

íüî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà (âè äà ºòü ñÿ ï³ëü ãî âèé òà ëîí ïðè ÷åð ãî â³é

ïî êóï ö³ íà îá ñëó ãî âó âàí íÿ â ³í øî ìó ï³ä ïðè ºì ñòâ³, íàé ÷à ñò³ -

øå – â ³í ø³é ñôå ð³ ä³ÿëü íî ñò³);

– ï³ëü ãè íà ñïå ö³àëü íå îá ñëó ãî âó âàí íÿ òî âà ðó (íà ïðè êëàä,

ð³ê áåç êîø òîâ íî ãî òåõ í³÷ íî ãî îá ñëó ãî âó âàí íÿ àâ òî ìî á³ ëÿ

ïðè éî ãî êó ï³â ë³).

Ñå ðåä ïå ðå âàã äè ñêîíò íèõ ñè ñòåì âè ä³ ëÿ þòü ëåã ê³ñòü ¿õ

âïðî âà äæåí íÿ òà óïðà âë³í íÿ íè ìè, ãíó÷ ê³ñòü ñè ñòå ìè çíè æîê,

íå ãàé í³ñòü âè íà ãî ðî äè òà ïðî ñòî òó äëÿ ñïî æè âà ÷³â. Îä íèì ç

íå äî ë³ ê³â äè ñêîíò íî¿ ñè ñòå ìè º òå, ùî çíèæ êè, ÿê³ íà äà þòü ñÿ

ñïî æè âà ÷àì, ³ñ òîò íî âïëè âà þòü íà ïðè áó òîê òîð ãî âåëü íî ãî

îá'ºê òó. Òà êîæ ââå äåí íÿ â ä³þ äè ñêîíò íèõ ñè ñòåì ìî æå íå ãà -

òèâ íî âïëè âà òè íà ñïðèé íÿò òÿ ñïî æè âà ÷åì ö³ íè íà òî âàð àáî

ïî ñëó ãó, ÿê çàí àä òî âè ñî êó. Ñêëàä í³ñòü òà êîæ âè êëè êàº çà âåð -

øåí íÿ âè êî ðè ñòàí íÿ òà êî¿ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³.

Íà â³ä ì³ íó â³ä äè ñêîíò íèõ ñè ñòåì äè ñêîíò í³ íà êî ïè ÷ó -

âàëü í³ ñè ñòå ìè äî çâî ëÿ þòü íà êî ïè ÷è òè çíèæ êó á³ëü øî ãî

ðîç ì³ ðó. Çàç âè ÷àé çíèæ êà ñòà íî âèòü ïåâ íèé â³ä ñî òîê â³ä

âàð òî ñò³ ïî êó ïîê çà ïåâ íèé ïðî ì³ æîê ÷à ñó. Â Óê ðà ¿ í³ â çàë -

åæ íî ñò³ â³ä ñôå ðè ä³ÿëü íî ñò³ ï³ä ïðè ºì ñòâà çíèæ êà ìî æå äî -

ñÿ ãà òè ðîç ì³ ðó â³ä 2 äî 40% ³ á³ëü øå, àëå â ñå ðåäíüî ìó âî -

íà ñêëà äàº 15–30%.

Âïðî âà äæåí íÿ íà êî ïè ÷ó âàëü íî¿ ñè ñòå ìè çíè æîê íà äàº âå -

ëè ê³ ìî æëè âî ñò³ óïðà âë³í íÿ ñïî æè âàöü êîþ àê òèâ í³ ñòþ, äî çâî -

ëÿº ñòâî ðè òè ð³ç íî ìà í³ò í³ ïðî ïî çè ö³¿ äëÿ ð³ç íèõ ãðóï ñïî æè âà -

÷³â, ùî ñïðèÿº ï³ äâè ùåí íþ ê³ëü êî ñò³ ëîÿëü íèõ ñïî æè âà ÷³â. Òà -

êîæ òà êà ñè ñòå ìà çíè æîê äî çâî ëÿº óíè êíó òè ïî ñò³é íî ãî íà -

äàí íÿ çíèæ êè íà êîæ íó ïî êóï êó, íå ïî òðå áóº âå ëè êèõ ÷à ñî âèõ ³

àä ì³ í³ ñòðà òèâ íèõ âè òðàò, à ó ïî ð³â íÿí í³ ç áî íóñ íîþ ïðî ãðà ìîþ

ëîÿëü íî ñò³ º ïðî ñò³ øîþ â óïðà âë³í í³ ³ îö³í ö³ ðå çóëü òà ò³â.

Îñ íîâ íèì íå äî ë³ êîì íà êî ïè ÷ó âàëü íî¿ ñè ñòå ìè çíè æîê º

òå, ùî âî íà ìî æå áó òè âè ñî êî âàð ò³ñ íîþ (â çàë åæ íî ñò³ â³ä

âèç íà ÷å íèõ ïî ðî ã³â íà äàí íÿ çíèæ êè) òà ïî òðå áóº ïî ð³â íÿ íî

âè ñî êèõ âè òðàò íà îá ñëó ãî âó âàí íÿ ³ îíî âëåí íÿ áà çè. Òà êà

ñè ñòå ìà çíè æîê ìî æå áó òè âè êî ðè ñòà íà êîí êó ðåí òà ìè, ³ òà -

êîæ íå äî ë³ êà ìè º òå, ùî âî íà íå çà áåç ïå ÷óº ìèò òº âî¿ âè íà -

ãî ðî äè ñïî æè âà ÷³â ³ âïëè âàº íà ñêî ðî ÷åí íÿ ê³ëü êî ñò³ íå ïî -

ñò³é íèõ ñïî æè âà ÷³â.

Ôà õ³â ö³ ç ìàð êå òèí ãó ðå êî ìåí äó þòü ðîç ãëÿ äà òè íà êî ïè -

÷ó âàëü íó ïðî ãðà ìó ëîÿëü íî ñò³ ÿê ³í ôîð ìà ö³é íèé ïðè â³ä äëÿ

ñï³ë êó âàí íÿ ç³ ñïî æè âà ÷à ìè ³ ïî ñò³é íî ãî êîí òàê òó ³ç ïðåä -

ñòàâ íè êà ìè ö³ ëüî âî¿ àó äè òî ð³¿, à íå äëÿ îò ðè ìàí íÿ äî äàò êî -

âî ãî ïðè áóò êó. Çà äî ïî ìî ãîþ íà êî ïè ÷ó âàëü íî¿ ïðî ãðà ìè

ìîæ íà ç³ áðà òè ³í ôîð ìà ö³þ ïðî çà ïè òè ñïî æè âà ÷³â.

²ñ íóº äóì êà, ùî äëÿ ó÷à ñò³ â íà êî ïè ÷ó âàëü í³é ïðî ãðà ì³

ëîÿëü íî ñò³ áà æà íî çà ïðî øó âà òè òèõ, õòî âæå º ëîÿëü íè ìè

ñïî æè âà ÷à ìè. Öå äî çâî ëèòü òðî õè çíè çè òè âè òðà òè íà çà ëó -

÷åí íÿ íî âèõ ó÷à ñíè ê³â.

Ñóò í³ñòü áî íóñ íèõ ñè ñòåì ïî ëÿ ãàº ó òî ìó, ùî, çä³é ñíþþ ÷è

ïî êóï êè, ñïî æè âà÷ îò ðè ìóº óìîâ í³ áà ëè, íà êî ïè ÷èâ øè ïåâ -

íó ê³ëü ê³ñòü ÿêèõ, â³í ìàº ïðà âî îá ì³ íÿ òè ¿õ íà òî âàð àáî ïî -

ñëó ãó íà ñâ³é ðîç ñóä. Òà êèì ÷è íîì óíè êà ºòü ñÿ çíèæ êà íà

ïðî äóê ö³þ òà ç'ÿâ ëÿºòü ñÿ ìî æëè â³ñòü íà êî ïè ÷åí íÿ ³í ôîð -

ìà ö³¿ ïðî ñïî æè âà ÷³â ç ìå òîþ ñêëà äàí íÿ êîæ í³é ãðó ï³ ö³ ëüî -

âèõ ñïî æè âà ÷³â ðå ëå âàíò íî¿ ïðî ïî çè ö³¿ (íà ïðè êëàä, ìîæ íà

íà ðàõî âó âà òè äî äàò êî â³ áà ëè çà ïðèä áàí íÿ ó÷à ñíè êà ìè

íåîáõ³ä íèõ íàé ìå íó âàíü òî âà ð³â). Áî íóñ íó ïðî ãðà ìó äî ñèòü

ñêëàä íî ñêî ï³ þ âà òè, îñ ê³ëü êè ê³ëü ê³ñòü íà êî ïè ÷å íèõ áà ë³â ³

âè íà ãî ðî äà çà íèõ ìî æå áó òè øâèä êî çì³ íå íà, ùî äî çâî ëÿº

íà äà òè á³ëüø êîí êó ðåí òîñ ïðî ìîæ íó ïðî ïî çè ö³þ.

Ñå ðåä íå äî ë³ ê³â áî íóñ íèõ ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ º äî ñèòü âå -

ëè êà ê³ëü ê³ñòü óìîâ ïðî ãðà ìè, ùî ìî æå çà ïëó òà òè ñïî æè âà -

÷³â, òà âè ñî êà âàð ò³ñòü çà ñòîñ óâàí íÿ (íàé ÷à ñò³ øå âè òðà òè

ïå ðå âè ùó þòü äî õî äè).

Ìåíø ïî øè ðå íèì âè äîì ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³ º ðî ç³ ãðàø

ïðè ç³â. Åìî ö³¿, ÿê³ ñó ïðî âî äæó þòü ñïî æè âà ÷à ïðè ðî ç³ ãðà ø³

òà îò ðè ìàí í³ ïðè çó, çà ëè øà þòü ïî çè òèâ íå âðà æåí íÿ ïðî

ï³ä ïðè ºì ñòâî. Ñå ðåä îñ íîâ íèõ íå äî ë³ ê³â ðî ç³ ãðà øó ïðè ç³â º

òå, ùî íà ãî ðî äæó þòü ñÿ ÿê ïðè áóò êî â³, òàê ³ íå ïðè áóò êî â³, ÿê

ïî ñò³é í³, òàê ³ ðàï òî â³ ñïî æè âà ÷³. Ïðî âå äåí íÿ íå ïó áë³÷ íî ãî

ðî ç³ ãðà øó ìî æå âè êëè êà òè íå äî â³ ðó ó ñïî æè âà ÷³â.

Ïå ðåä ïëàò í³ ñè ñòå ìè º äî äàò êî âîþ ïî ñëó ãîþ ñïî æè âà ÷ó,

ÿêà ïî ëÿ ãàº ó òî ìó, ùî ñïî æè âà÷ âíî ñèòü ïåâ íó ñó ìó íà

êàðò êó, çà äî ïî ìî ãîþ ÿêî¿ çãî äîì ìî æå ðîç ïëà ÷ó âà òè ñÿ çà

òî âàð àáî ïî ñëó ãó, ùî íà äà ºòü ñÿ ï³ä ïðè ºì ñòâîì. ßê ð³ç íî -

âèä ïå ðåä ïëàò íèõ ñè ñòåì ìîæ íà íàç âà òè ïî äà ðóí êî â³ ñåð -

òè ô³ êà òè, ÿê³ º á³ëüø äî ö³ëü íè ìè â ðî áî ò³ ç êîð ïî ðà òèâ íè ìè

êë³ ºí òà ìè. Ïî äà ðóí êî â³ ñåð òè ô³ êà òè ïðî ïî íó þòü òîð ã³ âåëü í³

ìå ðå æ³ ÄÖ, Bro card, òó ðè ñòè÷ í³ ï³ä ïðè ºì ñòâà «ÑÀÌ», «Ëÿ

Êàð òàæ» òà ï³ä ïðè ºì ñòâà ³í øèõ ãà ëó çåé.

VIP–ñïî æè âà ÷àì âà æëè âèì º ð³ âåíü îá ñëó ãî âó âàí íÿ, åê -

ñêëþ çèâ í³ ïî ñëó ãè àáî òî âà ðè. Ó ïî ä³á íèõ ïðî ãðà ìàõ ðî áî òà

âå äåòü ñÿ ³í äè â³ äó àëü íî ç êîæ íèì ñïî æè âà ÷åì ³ çàë åæèòü â³ä

éî ãî ïå ðå âàã. Òóò êàð òà âè ñòó ïàº ò³ëü êè ñïî ñî áîì ³äåí òè ô³ -

êà ö³¿ ñïî æè âà ÷à ÿê VIP ïåð ñî íè [3, 5, 8].

Åòàï 4. Ïî áó äî âà êî ìó í³ êà ö³é ç³ ñïî æè âà ÷à ìè

Âà æëè âîþ ñêëà äî âîþ ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ º äâîñ òî ðîí íÿ

êî ìó í³ êà ö³ÿ ç³ ñïî æè âà ÷åì, îò ðè ìàí íÿ çâî ðîò íî ãî çâ'ÿç êó.
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²ñ íóº ö³ ëèé íà á³ð çà ñî á³â ìàð êå òèí ãî âèõ êî ìó í³ êà ö³é, òà êèõ

ÿê ÇÌ² (ðà ä³î, òå ëå áà ÷åí íÿ, ïðå ñà), ²í òåð íåò (³í òåð íåò–ñàéò

ïðî ãðà ìè àáî ñòî ð³í êà ïðî ïðî ãðà ìó íà ñàé ò³ ï³ä ïðè ºì ñòâà,

áà íåð íà òà êîí òåê ñòíà ðå êëà ìà), ðå êëà ìíî–³í ôîð ìà ö³é í³

ìà òå ð³ à ëè (ïðî ìî–ìà òå ð³ à ëè, ñó âå í³ð íà ïðî äóê ö³ÿ, ëè ñò³â êè

òà ³í øå), çà ñî áè äî äàò êî âî ãî ³í ôîð ìó âàí íÿ òà çâî ðîò íî ãî

çâ'ÿç êó (ïî øòî âà, e–ma il àáî sms–ðîç ñèë êà, â³ òàí íÿ ç³ ñâÿ -

òà ìè, ãà ðÿ ÷à ë³ í³ÿ, ³í òåð íåò–ôî ðóì, ³í øå) (ðèñ. 2).

Çàâ äàí íÿ êî ìó í³ êà ö³é – îò ðè ìàí íÿ íåîáõ³ä íî¿ ³í ôîð ìà ö³¿

ïðî ñïî æè âà ÷³â, ¿õ ïî òðå áè òà ð³ âåíü çà äî âî ëåí íÿ òî âà ðà ìè

àáî ïî ñëó ãà ìè, ùî íà äàº ï³ä ïðè ºì ñòâî, òà øâèä êà ðå àê ö³ÿ

íà çì³ íè ïî âå ä³í êè ñïî æè âà ÷³â ïðè êó ï³â ë³ òà âè áî ð³ öèõ òî -

âà ð³â òà ïî ñëóã. 

Åòàï 5. Êîí òðîëü òà îö³í êà åôåê òèâ íî ñò³ ïðî ãðà ìè

ëîÿëü íî ñò³

Äëÿ îö³í êè åôåê òèâ íî ñò³ ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ ³ñ íó þòü òà ê³

ìå òî äè:

²í äåêñ ëîÿëü íî ñò³ – öå ñï³â â³ä íî øåí íÿ ì³æ çà ãàëü íîþ

ê³ëü ê³ ñòþ ñïî æè âà ÷³â òà ê³ëü ê³ ñòþ ëîÿëü íèõ ñïî æè âà ÷³â.

Íàé ÷à ñò³ øå âè êî ðè ñòî âó ºòü ñÿ íà á³ð òâåð äæåíü â àí êå ò³, ç

ÿêè ìè ðåñ ïîí äåíò ïî âè íåí âè ñëî âè òè çãî äó àáî íåç ãî äó çà

øêà ëîþ Ëàé êåð òà. 

Òðà äè ö³é íèé ï³ä õ³ä. Îñ íî âîþ öüî ãî ï³ä õî äó º âèç íà ÷åí íÿ

íà ì³ ðó ïî êóï êè. Ëîÿëü íèì ñïî æè âà ÷åì ââà æà ºòü ñÿ òîé ñïî -

æè âà÷, ÿêèé ìàº âè ñî êèé ñòó ï³íü íà ì³ ðó çâåð íó òè ñÿ äî êîí -

êðåò íî ãî ï³ä ïðè ºì ñòâà, ïðèä áà òè òî âàð àáî ïî ñëó ãó.

Ìå òîä «ðîç ïî ä³ ëó ïî òðåá». Ñóò í³ñòü ìå òî äó ïî ëÿ ãàº â òî -

ìó, ùî ñòó ï³íü ëîÿëü íî ñò³ ñïî æè âà ÷à âèç íà ÷à ºòü ñÿ â ÷è -

ñåëü íî ìó âè ðà æåí í³ – ÷à ñòî òà òà ñï³â â³ä íî øåí íÿ ïî êó ïîê

îä íî ãî òî âà ðó äî ³í øî ãî. Âå ëè êà ê³ëü ê³ñòü ôà õ³â ö³â ç ìàð êå -

òèí ãó ââà æà þòü, ùî ÿê ùî ÷àñò êà ïîâ òîð íèõ ïî êó ïîê ñòà íî -

âèòü 67%, òî òà êèé ñïî æè âà÷ º ëîÿëü íèì.

Êîí âåð ñ³é íà ìî äåëü. Êëþ ÷î âèì ïî êàç íè êîì ìî äå ë³ º ñòó -

ï³íü íå ïåâ íî ñò³ àáî ïî äâ³é íî ñò³ â³ä íî øåí íÿ. ×èì á³ëü øå

íåâ ïåâ íå íèé ñïî æè âà÷ ç ïðè âî äó âèáî ðó òî ãî ÷è ³í øî ãî ï³ä -

ïðè ºì ñòâà, òî âà ðó àáî ïî ñëó ãè, òèì éìî â³ð í³ øå, ùî â³í áó äå

â³ä êëà äà òè îñ òà òî÷ íå ð³ øåí íÿ ïðî ïî êóï êó äî îñòàí íüî ãî

ìî ìåí òó. Òî ìó äëÿ òà êèõ ñïî æè âà ÷³â íåîáõ³ä íèé ñòè ìóë,

ÿêèé âî íè îò ðè ìó þòü âæå áåç ïî ñå ðåäíüî â ì³ñ ö³ ïðî äà æó,

òàê ÿê ñà ìå òàì â³ä áó âàºòü ñÿ îñ òà òî÷ íèé âè á³ð.

Ìå òîä ìàð êå òèí ãî âî ãî øêà ëþ âàí íÿ. Çà ñòî ñî âó ºòü ñÿ ïðè

îö³í ö³ êîì ïëåêñ íî¿ ëîÿëü íî ñò³ ñïî æè âà ÷³â. Ìå òîä ïå ðåä áà ÷àº

ïðî âå äåí íÿ âè á³ð êî âî ãî ïîëüî âî ãî ìàð êå òèí ãî âî ãî äîñ ë³ -

äæåí íÿ òà âèç íà ÷åí íÿ ïðî ô³ ëþ çà äî âî ëå íî ñò³ ïåâ íèõ ãðóï

ñïî æè âà ÷³â. Øêà ëà îö³í êè ñòó ïå íÿ çà äî âî ëå íî ñò³: â³ä «1» –

ö³ë êîì íå çà äî âî ëå í³ äî «5» – ïîâ í³ ñòþ çà äî âî ëå í³. Â³ä ïî â³ä -

íî, ³äå àëü íèé ð³ âåíü çà äî âî ëå íî ñò³ ñïî æè âà ÷³â äî ð³â íþº 5.

Ìå òîä îä í³ º¿ öè ôðè (Ôðåä Ðàé õåëüä). Ìå òîä ïå ðåä áà ÷àº

ïî ñòà íîâ êó ëè øå îä íî ãî ïè òàí íÿ ðåñ ïîí äåí òó: «Âè ïî ðå êî -

ìåí äó ºòå íàñ äðó çÿì?». Äà íèé ìå òîä äàº çìî ãó âèç íà ÷è òè

ñòó ï³íü çà ëó ÷åí íÿ íî âèõ ñïî æè âà ÷³â äî ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³.

RFM–àíà ë³ç. RFM–àíà ë³ç íàé ÷à ñò³ øå âè êî ðè ñòî âó ºòü ñÿ

äëÿ âèâ ÷åí íÿ òî âàð íî ãî àñîð òè ìåí òó çà ÷à ñòî òîþ çâåð íåíü,

à òà êîæ éî ãî çà ñòî ñî âó þòü äëÿ êëàñ èô³ êà ö³¿ ñïî æè âà ÷³â. Îñ -

íî âó RFM–àíà ë³ çó ñêëà äà þòü òà ê³ õà ðàê òå ðè ñòè êè: Re cen cy

(íî âèç íà), Frequ en cy (÷à ñòî òà àáî ê³ëü ê³ñòü) òà Mon eta ry

(ãðî ø³).

ABÑ–àíà ë³ç òà XYZ–àíà ë³ç. ÀÂÑ–àíà ë³ç òà XYZ–àíà ë³ çó

äî çâî ëÿ þòü ðàí æó âà òè ñïî æè âà ÷³â ç ìå òîþ âè ä³ ëåí íÿ ñå ðåä

íèõ íàé á³ëüø ö³í íèõ äëÿ ï³ä ïðè ºì ñòâà [7].
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Åòàï 6. Çà âåð øåí íÿ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³

Çà âåð øåí íÿ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³ ç îá ìå æå íèì òåð ì³ íîì

ä³¿ ïî âèí íî áó òè ñïëà íî âà íî ùå äî ¿¿ çà ïó ñêó ³ âèç íà ÷å íî â

óìî âàõ. Ïî çà ê³í ÷åí íþ òåð ì³ í³â ôóíê ö³î íó âàí íÿ ïðî ãðà ìè

ëîÿëü íî ñò³ ï³ä ïðè ºì ñòâî ìî æå ïî äîâ æè òè ¿õ. Ïðè âïðî âà -

äæåí í³ ïðî ãðà ìè ëîÿëü íî ñò³ áåç îá ìå æå íî ãî òåð ì³ íó ä³¿ ìà -

þòü áó òè âèç íà ÷å í³ ïðè ÷è íè ¿¿ çà âåð øåí íÿ.

Ñë³ä âðàõî âó âà òè, ùî ïðè ðîç ðîá ö³ òà âïðî âà äæåí í³ ïðî -

ãðàì ëîÿëü íî ñò³ ìî æóòü áó òè çðî áëå í³ ïî ìèë êè òà âè íè êíó -

òè ïåâ í³ òðóä íî ù³: 

1. Â³ä ñóò í³ñòü ìå òè òà ñòðà òå ã³¿ ðå à ë³ çà ö³¿ ïðî ãðà ìè ëîÿëü -

íî ñò³.

2. Êî ï³ þ âàí íÿ äîñ â³ äó ³í øèõ êðà ¿í òà ï³ä ïðè ºìñòâ áåç

âðàõ óâàí íÿ îñî áëè âî ñòåé ðèí êó òî âà ð³â àáî ïî ñëóã òà ïî -

òðåá ñïî æè âà ÷³â.

3. Íå äîñ â³ä ÷å í³ñòü òà íåì îòè âî âàí í³ñòü ñï³ âðî á³ò íè ê³â

ï³ä ïðè ºì ñòâà.

4. Â³ä ñóò í³ñòü ³í ôîð ìà ö³¿ ó ï³ä ïðè ºì ñòâà ïðî ö³ ëüî âó àó äè -

òî ð³þ.

5. ²ã íî ðó âàí íÿ ³í äè â³ äó à ë³ çî âà íî ãî ï³ä õî äó äî ñïî æè âà ÷³â.

6. Çà ñòà ð³ ë³ñòü áàç äà íèõ.

7. Ïî ñò³é í³ çì³ íè ïðà âèë ïðî ãðà ìè.

8. Îá ìå æå íèé òåð ì³í ä³¿ ïðî ãðà ìè.

Âèñ íîâ êè

Íà â³ä íî øåí íÿ ñïî æè âà ÷à äî ï³ä ïðè ºì ñòâà çä³é ñíþº

âïëèâ ñó êóï í³ñòü áà ãàòüîõ ôàê òî ð³â: ð³ âåíü ñåð â³ ñó, ÿê³ñòü

òî âà ð³â àáî ïî ñëóã, ö³ íî âà ïî ë³ òè êà ï³ä ïðè ºì ñòâà, ìåð ÷à -

íäàé çèíã, çîâ í³ø í³é âè ãëÿä ïåð ñî íà ëó òà ³í øå. Ñòâî ðåí íÿ

ïðî ãðàì ëîÿëü íî ñò³ â ðàì êàõ çà ãàëü íî¿ êî ìó í³ êà ö³é íî¿ ïðî -

ãðà ìè ï³ä ïðè ºì ñòâà ³ îá ðà íî¿ ñòðà òå ã³¿ ðî çâèò êó ìàð êå òèí ãó

äàñòü çìî ãó óòðè ìà òè ïî ñò³é íèõ òà çà ëó ÷è òè ïî òåí ö³é íèõ

ñïî æè âà ÷³â, ñòà íå ñòà á³ ë³ çóþ ÷èì ôàê òî ðîì âïëè âó íà ïðè -

áó òîê ï³ä ïðè ºì ñòâà. Ïðî ãðà ìà ëîÿëü íî ñò³ çäàò íà ñòà òè òà -

êèì ³í ñòðó ìåí òîì, ÿêèé áó äå íàé á³ëüø åôåê òèâ íèì ó êîì -

ïëåê ñ³ ìàð êå òèí ãó ï³ä ïðè ºì ñòâà.
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