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Îñîáåííîñòè êîìïëåêñíîãî óïðàâëåíèÿ ëîÿëüíîñòüþ 
êëèåíòîâ àâèàêîìïàíèé â ñèñòåìå óñòîé÷èâûõ 

âçàèìîîòíîøåíèé íà îñíîâå ñîöèàëüíî–îòâåòñòâåííîãî 
ìàðêåòèíãà

Ïðåäìåò èññëåäîâàíèÿ – ìåòîäû è ïîäõîäû ê êîìïëåêñíîìó óïðàâëåíèþ ëîÿëüíîñòüþ êëèåí-
òîâ àâèàêîìïàíèé â ñèñòåìå ñòàáèëüíûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ ó÷åòîì ñîöèàëüíî–îòâåòñòâåííîãî 
ìàðêåòèíãà.

Öåëü ñòàòüè – ðàçðàáîòêà òåîðåòèêî–ìåòîäè÷åñêîãî ïîäõîäà ê óïðàâëåíèþ ëîÿëüíîñòüþ êëè-
åíòà íà îñíîâå ñîöèàëüíî–îòâåòñòâåííîãî ìàðêåòèíãà ñ ó÷åòîì îñîáåííîñòåé ôóíêöèîíèðîâà-
íèÿ CRM–ñèñòåì â àâèàöèè.

Ìåòîäîëîãèÿ ïðîâåäåíèÿ ðàáîòû – ïîëîæåíèÿ òåîðèè ìàðêåòèíãà è ìàðêåòèíãîâîé äåÿ-
òåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèÿ, ïðîáëåìû ôîðìèðîâàíèÿ ìàðêåòèíãîâûõ ñòðàòåãèé ñîâðåìåííûõ ïðåä-
ïðèÿòèé, à òàêæå âîïðîñû èõ ðåàëèçàöèè.

Ðåçóëüòàòû ðàáîòû – êîíöåïòóàëüíûì áàçèñîì ñîâðåìåííîãî ïîäõîäà ê óïðàâëåíèþ êëèåí-
òàìè ïðåäëîæåíî ôîðìèðîâàíèå CRM àâèàêîìïàíèè íà ïðèíöèïàõ ñîöèàëüíîé îòâåòñòâåííîñòè, 
êîòîðàÿ äîëæíà ïðåäóñìàòðèâàòü åå ôóíêöèîíèðîâàíèå êàê â ðåæèìå óñòîé÷èâîãî ðîñòà âçàèìî-
îòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè, òàê è îòòîêà êëèåíòîâ â ñëó÷àå íåóñòîé÷èâîñòè âçàèìîîòíîøåíèé ôëóêòó-
àöèÿì. Ýòîò ïîäõîä ðåàëèçóåò ñîâðåìåííûå òåîðåòè÷åñêèå âçãëÿäû â ñîîòâåòñòâèè ñ òðåáîâàíèÿ-
ìè êîìïëåêñíîñòè óïðàâëåíèÿ ëîÿëüíîñòüþ è ñîâðåìåííûõ ìîäåëåé æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà íà 
îñíîâå ìîäåëè «äûðÿâîãî âåäðà». Êðîìå òîãî, íà îñíîâå ñèñòåìíîãî ïîäõîäà, ðàçðàáîòàíà ìîäåëü 
ñòðàòåãè÷åñêîé ñòðóêòóðû CRM â àâèàêîìïàíèè íà ïðèíöèïàõ ñîöèàëüíîé îòâåòñòâåííîñòè è ïðåä-
ëîæåí ñîîòâåòñòâóþùèé àëãîðèòì âíåäðåíèÿ òàêîé CRM â äåÿòåëüíîñòü àâèàêîìïàíèè.

Âûâîäû – îáîñíîâàí è ïðåäëîæåí ïîäõîä ê óïðàâëåíèþ ëîÿëüíîñòüþ êëèåíòîâ àâèàêîì-
ïàíèé íà îñíîâå ÑÂÌ, ó÷èòûâàþùèé ñïåöèôèêó àâèàïåðåâîçîê è íàïðàâëåí íà ïîâûøåíèå 
ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû àâèàêîìïàíèè â öåëîì. Ñ öåëüþ àêòèâèçàöèè êîíêóðåíòíîãî ïîòåíöèàëà 
àâèàêîìïàíèè ïðåäëîæåí àëãîðèòì âíåäðåíèÿ ñèñòåìû âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì â àâèà-
êîìïàíèþ, êàê èíñòðóìåíòà ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé, óëó÷øèò âçàèìîñâÿçü ìåæäó àâèà-
êîìïàíèåé è ñóùåñòâóþùèìè êëèåíòàìè, ÷òî áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü èõ óäåðæàíèþ è ïðèâëå÷åíèþ 
íîâûõ ïàññàæèðîâ, ïîçâîëèò ñîçäàâàòü ïðîãíîçû îòíîñèòåëüíî äàëüíåéøèõ ïîæåëàíèé êëèåíòà 
îòíîñèòåëüíî ñåðâèñà , ìàðøðóòîâ, ïåðåêðåñòíûõ ïðîäàæ.

 Êëþ÷åâûå ñëîâà: óïðàâëåíèå ëîÿëüíîñòüþ êëèåíòà, ìàðêåòèíã îòíîøåíèé, CRM, ñîöèàëüíî–
îòâåòñòâåííûé ìàðêåòèíã, ïðîãðàììà ëîÿëüíîñòè.

MALAKHOVSKAYA A.V.

Features of integrated airlines customer loyalty 
management in the system of sustainable relationships 

based on socially responsible marketing
Subject of research – methods and approaches to integrated management of airline clients loyalty 

n the system of stable relationships on the basis of socially responsible marketing.

Paper goal is to develop a theoretical and methodological approach to customer loyalty management 
that is based on socially responsible marketing, taking into account the peculiarities of the CRM–
systems functioning in aviation.

The methodology of the work – the position of the theory of marketing and enterprise marketing 
activities, the problems of modern enterprises marketing strategies development as well as their 
implementation.
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Ïîñòàíîâêà ïðîáëåìè. Óñï³øíà ä³ÿëüí³ñòü 
àâ³àêîìïàí³é â ñó÷àñíèõ ðèíêîâèõ óìîâàõ ìàº îä-
íî÷àñíî ïåðåäáà÷àòè äîñÿãíåííÿ ëîÿëüíîñò³ êë³-
ºíò³â òàãåðòóâàííÿì ó çàäîâîëåíí³ ³íäèâ³äóàëü-
íèõ ïîòðåá ñïîæèâà÷³â òà îäíî÷àñíèì óðàõóâàííÿ 
ñóñï³ëüíèõ ³íòåðåñ³â íà ôàêòè÷íèõ òà ïîòåíö³éíèõ 
ö³ëüîâèõ ðèíêàõ. Îòæå, ñó÷àñíå ôîðìóâàííÿ ñòà-
ëèõ âçàºìîâ³äíîñèí àâ³àêîìïàí³¿ ç êë³ºíòàìè ìàº 
áóòè êîìïëåêñíèì øëÿõîì ³íòåãðàö³¿ íà çàñàäàõ 
ñîö³àëüíî–â³äïîâ³äàëüíîãî ìàðêåòèíãó ìåòîä³â 
ìàðêåòèíãó â³äíîñèí òà çàñîá³â îïòèì³çàö³¿ á³ç-
íåñ–ïðîöåñ³â ó âèãëÿä³ ôîðìóâàííÿ CRM–ñèñ-
òåì (CRM–ñèñòåìà ïîõîäèòü â³ä ñêîðî÷åííÿ àíãë. 
Customer Relationship Management, ùî îçíà÷àº 
ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ âçàºìîâ³äíîñèíàìè ç êë³ºí-
òàìè) ç ìåòîþ ôîðìóâàííÿ ëîÿëüíîñò³ êë³ºíò³â.

Àíàë³ç îñòàíí³õ äîñë³äæåíü ³ ïóáë³êàö³é. 
Ñóòòºâèé âíåñîê ó ðîçâèòîê òåîð³¿ ³ ïðàêòèêè ìàð-
êåòèíãó âçàºìîâ³äíîñèí çðîáèëè òàê³ â³äîì³ íàó-
êîâö³ ÿê Ï. Äðóêåð, Ë. Áåðð³, Ï. Ãð³íáåðã, Ô. Êîòëåð, 
ß. Ãîðäîí, Ï. Ãåìáë, Ñ. Êóùà, Ì. Ìîò³íî¿, À. Ñòîëÿ-
ðîâà, Ñ. Ãàðêàâåíêî, Ò. Ïðèìàê òà ³íø³. Ïðè öüîìó 
âïëèâ íà ìàðêåòèíã â³äíîñèí ñüîãîäí³ çä³éñíþº 
ñó÷àñíà êîíöåïö³ÿ ñîö³àëüíî–â³äïîâ³äàëüíîãî 
ìàðêåòèíãó, ÿêà ïðåäñòàâëåíà äîñë³äæåííÿìè òà-
êîæ òàêèõ â÷åíèõ ÿê ². Áóëàõ, Í. Ãåðàñèìÿê, Î. Çå-
ëåíêî, Ï. Îðëîâ, Ë. Êîçèí, Î. Òèùåíêî, À. ×àò-
òàíàíî, Ò.Øòàëü òà ³íøèìè â³ò÷èçíÿíèìè òà 
çàðóá³æíèìè â÷åíèìè. Êð³ì òîãî, àêòóàëüíèì º 
òàêîæ äîñë³äæåííÿ ó á³ëüøîñò³ ñó÷àñíèõ àâòîð³â 
êîíöåïö³é, ìåòîä³â òà çàñîá³â CRM–ñèñòåì. Ïðè 
öüîìó äîö³ëüíî çâåðíóòè óâàãó ùî, íàïðèêëàä íà 
äóìêó Ê. Øàôôåðà [1], CRM ÿâëÿº ñîáîþ ñòðà-

òåã³þ, ÿêà íàñïðàâä³ ñïðÿìîâàíà íà ôîðìóâàí-
íÿ ñò³éêîãî á³çíåñó, äå ÿäðîì êë³ºíòîîð³ºíòîâàíèé 
ï³äõ³ä ç âèêîðèñòàííÿì IT–òåõíîëîã³é.

Ìåòîþ ñòàòò³ º ðîçðîáëåííÿ òåîðåòèêî–ìåòî-
äè÷íîãî ï³äõîäó äî óïðàâë³ííÿ ëîÿëüí³ñòþ êë³ºíòà 
íà îñíîâ³ ñîö³àëüíî–â³äïîâ³äàëüíîãî ìàðêåòèí-
ãó ç óðàõóâàííÿì îñîáëèâîñòåé ôóíêö³îíóâàííÿ 
CRM–ñèñòåì â àâ³àö³¿.

Âèêëàä îñíîâíîãî ìàòåð³àëó. Ïîñò³éíèé 
âïëèâ êîíêóðåíö³¿ ïðèìóøóº àâ³àêîìïàí³¿ ïðîïî-
íóâàòè íà ðèíêó äèôåðåíö³éîâàí³ ïðîãðàìè ëî-
ÿëüíîñò³ êë³ºíò³â (ÏËÊ). 

Òàê, íàïðèêëàä, ïðè äîñë³äæåíí³ çàêîíîì³ð-
íîñò³ ïðîãðàì ëîÿëüíîñò³ ñïîæèâà÷³â àâ³àïîñëóã, 
çà ðåçóëüòàòàìè äîñë³äæåííÿ Ä.Â. Ë³ñàôüåâî¿, 
ìîæíà êîíñòàòóâàòè íàñòóïíå

1) íåîáõ³äíî ðîçðîáèòè ÷³òêî âèêëàäåí³, ðå-
òåëüíî ñòðóêòóðîâàí³ ³ äîñòóïí³ äëÿ ðîçóì³ííÿ 
ïðàâèëà âñòóïó â ïðîãðàìó òà çâåðòàòè óâàãó êë³-
ºíò³â íà òå, ùî ïðèéìàþ÷è ó÷àòü â ÏËÊ ñïîæèâà-
÷³ îòðèìóþòü äîñòóï äî ïåðñîíàëüíîãî îáñëóãî-
âóâàííÿ ³ îñîáëèâèõ ïåðåâàã;

2) ÏËÊ ïî÷èíàºòüñÿ âñåðåäèí³ ñàìî¿ êîìïàí³¿;
3) ðîçðîáëÿþ÷è ÏËÊ íåîáõ³äíî àïð³îð³ ïðîåê-

òóâàòè ¿¿ íà âñòàíîâëåííÿ äîâãîñòðîêîâèõ âçàº-
ìîâ³äíîñèí ç êë³ºíòàìè;

4) ÏËÊ º íåçàïåðå÷íîþ êîíêóðåíòíîþ ïåðåâàãîþ 
êîìïàí³¿, îñê³ëüêè ðîçâèâàþ÷è êîìóí³êàö³éí³ çâ’ÿçêè, 
êîìïàí³ÿ äîñÿãàº íå ò³ëüêè åôåêòèâíî¿ âçàºìîä³¿ ³ 
ñèñòåìè çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó ç³ ñâî¿ìè ñïîæèâà÷àìè, 
àëå ³ ç çîâí³øí³ì ñåðåäîâèùåì, íàïðèêëàä ç ô³ðìà-
ìè–ïàðòíåðàìè, ùî ìîæå äîïîìîãòè ðîçøèðèòè 
êë³ºíòñüê³ áàçè äàíèõ [2, ñ. 21–22].

The results of the work – the conceptual basis of the modern approach to customer management 
suggests the formation of airline’s CRM on the principles of social responsibility which should suppose 
its functioning both in the mode of steady growth in customer relationships and customer outflow in the 
case of fluctuations instability. This approach implements modern theoretical views in accordance with the 
requirements of the complexity of loyalty management and modern models of the client’s life cycle based 
on the «leaky bucket» model. In addition, on the basis of a systematic approach, a model of the strategic 
structure of CRM in the airline based on the principles of social responsibility has been developed and an 
appropriate algorithm for introducing such CRM into the airline’s activities has been proposed.

Conclusions – reasonable approach based on CBM is proposed for airlines customer loyalty managing, 
taking into account the specifics of air travel and is aimed at improving the efficiency of the airline as a whole. 
In order to enhance the airline competitive potential an algorithm for introducing the customer relationship 
system as a tool of marketing communications is proposed for the airline. It will improve the relationship 
between the airline and existing customers which will help to retain them and attract new passengers as 
well as to create forecasts for future customer wishes regarding services, routes, cross–selling. 

Keywords: customer loyalty management, marketing of relations, CRM, socially responsible 
marketing, loyalty program.
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Ïðè öüîìó ïîë³ïøåííÿ ëîÿëüíîñò³ êë³ºíò³â çà 
äîïîìîãîþ ïðîâåäåííÿ ñîö³àëüíèõ ïðîãðàì º 
îäíèì ³ç ñó÷àñíèõ ñïîñîá³â îòðèìàííÿ êîíêó-
ðåíòíî¿ ïåðåâàãè. Äîòðèìàííÿ ÿê³ñíîãî ñåðâ³ñó, 
ÿê íàéâàæëèâ³øîãî çàñîáó åêîíîì³÷íî¿ êîíêó-
ðåíö³¿ âèêëèêàíî âèìîãàìè êë³ºíò³â, ³ º íåîáõ³ä-
í³ñòþ ïîêðàùóâàòè ñòàíäàðòè îáñëóãîâóâàííÿ 
òà íàðîùóâàííÿ ñïîæèâ÷î¿ ö³ííîñò³. Ïðè öüî-
ìó, ëîÿëüí³ñòü òà ñòðîê æèòòÿ êë³ºíòà, ïðè âçà-
ºìîä³¿ ç àâ³àêîìïàí³ºþ, íàïðÿìó ïîâ’ÿçàí³ ö³í-
íîñòÿìè ³ ïîòåíö³àëîì (äèâ. ðèñ. 1) [3 – 5]. Òàêèé 
âçàºìîçâ’ÿçîê ïîêàçóº àâ³àêîìïàí³¿, ùî ïîòð³áíî 
âèçíà÷èòè íàñòóïí³ ïèòàííÿ:

– ùî â³äîìî ïðî ñâî¿õ êë³ºíò³â? 
– ÿê çðîçóì³òè ñê³ëüêè êë³ºíò³â º «ñòàá³ëüíèì 

ÿäðîì», à ñê³ëüêè – âñüîãî ëèøå îäèí ðàç ñêî-
ðèñòàëèñÿ ïîñëóãàìè àâ³àêîìïàí³¿? 

– ñê³ëüêè êë³ºíò³â ùîðîêó éäóòü äî êîíêóðåíò³â, 
à õòî ìîæå áóòè îñíîâîþ á³çíåñó íà äîâã³ ðîêè?

Äëÿ â³äïîâ³ä³ íà ö³ ïèòàííÿ ïðîïîíóºòüñÿ âèêî-
ðèñòóâàòè ìîäåëü «Ä³ðÿâîãî â³äðà», ÿêà îïèñóº 
êë³ºíò³â ç òî÷êè çîðó åòàïó ¿õ æèòòºâîãî öèêëó. 
Íàçâà ìîäåë³ (àíãë. Leaky Bucket) âèíèêëà ÷åðåç 
ïîñò³éíó çì³íó êë³ºíòñüêîãî àêòèâó: íîâ³ êë³ºíòè 
ïðèõîäÿòü, ÷àñòèíà êë³ºíò³â éäå, äåÿê³ êë³ºíòè º 
ïîñò³éíèì ÿäðîì. Òàêèì ÷èíîì, ìîäåëü ïîêàçóº 
«íåãåðìåòè÷í³ñòü» á³çíåñó ³ ãðàº âàæëèâó ðîëü 
â ïîøóêó «â³äòîêó êë³ºíò³â». Çàâäàííÿ ïîáóäî-
âè ìîäåë³ «Ä³ðÿâå â³äðî» â³äíîñèòüñÿ äî çàâäàíü 
ïîâåä³íêîâî¿ àíàë³òèêè, òîáòî â ñâî¿é îñíî-
â³ äîñë³äæóº ïîâåä³íêó êë³ºíò³â. Ìîäåëü äîçâî-
ëÿº ðîçä³ëèòè êë³ºíò³â ïî åòàïó æèòòºâîãî öèêëó 

íà ê³ëüêà ãðóï. Çàëåæíî â³ä õàðàêòåðó ïîâåä³íêè 
â ð³çí³ ïåð³îäè ÷àñó, êë³ºíò ïîòðàïëÿº â ïåâíèé 
ñåãìåíò. Äëÿ àâ³àêîìïàí³¿ êë³ºíò³â ìîæíà ðîç-
ä³ëèòè çà êëàñè÷íîþ ìåòîäèêîþ: íîâ³, ñòàá³ëüí³, 
â³äò³ê, âèïàäêîâ³. Âèêîðèñòàííÿ äàíî¿ ìîäåë³ äàº 
àâ³àêîìïàí³¿ îá’ºêòèâí³ çíàííÿ ³ ðîçóì³ííÿ: ð³âåíü 
â³äòîêó êë³ºíò³â, ð³âåíü çàëó÷åííÿ êë³ºíò³â, âàëî-
âó ö³íí³ñòü êîæíî¿ ãðóïè, îáñÿã íåäîîòðèìàíîãî 
ïðèáóòêó, òàê ³ â³äòîêó êë³ºíò³â ó âèïàäêó íåñò³é-
êîñò³ âçàºìîâ³äíîñèí äî ôëóêòóàö³é.

Òàêèì ÷èíîì, âèêîðèñòàííÿ äàíî¿ ìîäåë³ îð³ºí-
òóº íà çàáåçïå÷åííÿ ï³äâèùåííÿ ö³ííîñò³ ³ òðèâà-
ëîñò³ â³äíîñèí ç êë³ºíòàìè òà â³äïîâ³äíîãî óïðàâ-
ë³ííÿ ïðèáóòêîâ³ñòþ.

Äîñë³äæóþ÷è çàãàëüí³ ñòàëè âçàºìîâ³äíîñè-
íè ç êë³ºíòàìè, çàçíà÷èìî, ùî â ñó÷àñíèõ óìî-
âàõ ôóíêö³îíóâàííÿ ï³äïðèºìñòâà íà Â2Ñ ðèíêó 
– ðîëü ÑÂÌ çíà÷íî çðîñòàº, àäæå ïñèõîëîã³÷íèé 
àñïåêò â³ä÷óòòÿ «ïðè÷åòíîñò³ äî áëàãî¿ ñïðàâè» ó 
ñïîæèâà÷à ñòàº êîìåðö³éíî âèã³äíèì äëÿ àâ³à-
êîìïàí³¿. Òîìó êðèçîâèé òà ïîñòêðèçîâèé ïåð³îä 
õàðàêòåðèçóºòüñÿ âèñîêèì ð³âíåì åêîíîì³¿ ñïî-
æèâà÷³â, çíèæóº åôåêòèâí³ñòü âåäåííÿ áðåíäèí-
ãó, ïîïóëÿðíîñò³ òîðãîâèõ ìàðîê ³ çàñîá³â ìàð-
êåòèíãîâî¿ êîìóí³êàö³éíî¿ ïîë³òèêè. ×åðåç òå, ùî 
ñïîæèâà÷ øóêàº ïðàêòè÷íó âèãîäó äëÿ ñåáå ³ äëÿ 
ñâî¿õ áëèçüêèõ â³ä çä³éñíåííÿ ïîêóïêè.

Ñòâîðåííÿ ö³ííîñò³ ñêëàäàºòüñÿ ç òðüîõ åòàï³â: âè-
á³ð ö³ííîñò³, çàáåçïå÷åííÿ ö³ííîñò³ òà ïîâ³äîìëåííÿ 
ö³ííîñò³. Ôàêòîðàìè óñï³õó º ïðîðàõîâàí³ñòü ³ ³ííî-
âàö³éí³ñòü ðîçðîáêè òàêî¿ ïðîïîçèö³¿, à òàêîæ ïî-
â³äîìëåííÿ ïðî íå¿ âñ³ì ñï³âðîá³òíèêàì àâ³àêîì-

Ðèñóíîê 1. Âçàºìîçâ’ÿçîê ö³íí³ñòü, ëîÿëüí³ñòü, ïîòåíö³àë
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ïàí³¿, êë³ºíòàì, ãðîìàäñüêîñò³. Ö³íí³ñòü – ãîëîâíèé 
åëåìåíò CRM, ùî âåäå äî óñï³õó àâ³àêîìïàí³þ. Äëÿ 
áàëàíñó ì³æ çíèæåííÿ âèòðàò äëÿ àâ³àêîìïàí³¿ òà 
çàäîâîëåí³ñòþ êë³ºíò³â, íåîáõ³äíî çðîçóì³òè, ÿêó 
ö³íí³ñòü ìîæíà ñòâîðèòè, à ÿêîþ – ïîæåðòâóâàòè ó 
âçàºìîâ³äíîñèíàõ ç êë³ºíòàìè ïî çá³ëüøåííþ ëî-
ÿëüíîñò³ çà äîïîìîãîþ ïðîãðàì ÑÂÌ. 

Ðîçðîáèìî ñòðàòåã³÷íó ñòðóêòóðó CRM â àâ³à-
êîìïàí³¿. Ùî ñêëàäàºòüñÿ íà âçàºìíîìó ôóíêö³-
îíóâàíí³ ï’ÿòè ãîëîâíèõ á³çíåñ–ïðîöåñ³â, à ñàìå: 
ðîçðîáêè ñòðàòåã³¿, ñòâîðåííÿ ö³ííîñò³, óïðàâ-
ë³ííÿ ³íôîðìàö³ºþ, áàãàòîêàíàëüíî¿ ³íòåãðàö³¿ òà 
îö³íêè åôåêòèâíîñò³ (ðèñ.2). 

Âèùåçàçíà÷åí³ á³çíåñ–ïðîöåñè º îñíîâîþ 
óñï³øíî¿ ä³ÿëüíîñò³ àâ³àêîìïàí³¿, ÿêùî âîíè ç³-
áðàí³ â ºäèíó ñèñòåìó, à òîìó ¿õ ïîòð³áíî ðîçãëÿ-
äàòè ÿê êîìïëåêñ ³íòåãðîâàíèõ âèä³â ä³ÿëüíîñò³, 
ùî öèêë³÷íî ïîâòîðþþòüñÿ. Òàêîæ â³äçíà÷èìî, 
ùî ìåæ³ äëÿ CRM íå ïðèçíà÷åí³ äëÿ âêëþ÷åí-
íÿ âñ³õ àñïåêò³â ðîáîòè ö³º¿ ñèñòåìè, à òîìó ïðî-
áëåìè, ïîâ’ÿçàí³ ³ç çàñòîñóâàííÿì CRM, áóäóòü 
ð³çíèìè ó ð³çíèõ êîìïàí³ÿõ. Ðîçðîáêà ñòðàòåã³¿, 
âïðîâàäæåííÿ òà çàñòîñóâàííÿ CRM â êîæí³é ç 

íèõ ïîâèííå ïî÷èíàòèñÿ ³ç ñòðàòåã³÷íîãî ïëàíó-
âàííÿ ³ çàê³í÷óâàòèñÿ çðîñòàííÿì åôåêòèâíîñò³, 
ëîÿëüíîñò³, òîùî [6–7].

Ñòð³ëêè íà ðèñ. 2. ïîçíà÷àþòü ïîòîêè òà öèêëè 
âçàºìîä³¿ ³ çâîðîòíîãî çâ’ÿçêó ì³æ ð³çíèìè ïðî-
öåñàìè, ùî ï³äêðåñëþº ³òåðàòèâíèé õàðàêòåð 
CRM òà ãíó÷ê³ñòü (agile ìåòîäîëîã³ÿ) âñ³º¿ ìàðêå-
òèíãîâî¿ ä³ÿëüíîñò³. 

Çì³íè, ùî â³äáóâàþòüñÿ â ïðîöåñ³ áàãàòîêà-
íàëüíî¿ ³íòåãðàö³¿ óñ³º¿ ñèñòåìè, ìîæóòü âïëèâàòè 
íà óïðàâë³íñüê³ ð³øåííÿ, ùî ïðèéìàþòüñÿ â ìåæ-
àõ ïðîöåñó ñòâîðåííÿ ö³ííîñò³ äëÿ âñ³õ ñòåéêõîë-
äåð³â. Âæå â ïðîöåñ³ ôóíêö³îíóâàííÿ ñèñòåìè 
ëîÿëüíîñò³, ð³øåííÿ ïðî âèá³ð êë³ºíòñüêèõ ñåã-
ìåíò³â, ùî ïðèéíÿò³ â ìåæàõ ïðîöåñó ðîçðîáêè 
ñòðàòåã³¿, ìîæóòü çì³íèòèñÿ çàëåæíî â³ä ðåçóëü-
òàò³â åêîíîì³÷íîãî ìîäåëþâàííÿ â ìåæàõ ïðîöå-
ñó ñòâîðåííÿ ö³ííîñò³.

Ñòðàòåã³÷íà ñòðóêòóðà CRM äîçâîëÿº àâ³à-
êîìïàí³¿ âèÿâëÿòè ³ âèïðàâëÿòè ïðîáëåìí³ ì³ñöÿ 
CRM, ùî çàâàæàëè äîñÿãíåííþ âèñîêî¿ åôåê-
òèâíîñò³ ÷è ïðîöåñó îïòèì³çàö³¿. Ïðîöåñè, ùî â³ä-
áóâàþòüñÿ â òàê³é ñèñòåì³ ëîÿëüíîñò³, ïîêàçóþòü 

Ðèñóíîê 2. Ñòðàòåã³÷íà ñòðóêòóðà CRM â àâ³àêîìïàí³¿ íà îñíîâ³ ñîö³àëüíî¿ â³äïîâ³äàëüíîñò³
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ÿê àâ³àêîìïàí³ÿ äîñòàâëÿº ö³íí³ñòü êë³ºíòàì. Òà-
êîæ â³äçíà÷èìî, ùî ìåæ³ äëÿ CRM íå ïðèçíà÷å-
í³ äëÿ âêëþ÷åííÿ âñ³õ àñïåêò³â ðîáîòè ö³º¿ ñèñòå-
ìè, à òîìó ïðîáëåìè, ïîâ’ÿçàí³ ³ç çàñòîñóâàííÿì 
CRM, áóäóòü ð³çíèìè ó ð³çíèõ êîìïàí³é. Àëå çà-
ñòîñóâàííÿ CRM â êîæí³é ç íèõ ïîâèííå ïî÷èíà-
òèñÿ ³ç ñòðàòåã³÷íîãî ïëàíóâàííÿ ³ çàê³í÷óâàòèñÿ 
çðîñòàííÿì åôåêòèâíîñò³, ëîÿëüíîñò³ òà êîíòðî-
ëþ êëþ÷îâèõ ïîêàçíèê³â, ÿê, íàïðèêëàä, çáàëàí-
ñîâàíî¿ ñèñòåìè ïîêàçíèê³â (BSC).

Ïðèêëàäè êëþ÷îâèõ ôàêòîð³â óñï³õó CRM òà 
ïîêàçíèêè, ùî ìîæóòü ìàòè ì³ñöå ó ï³äõîä³ ç âè-
êîðèñòàííÿì BSC çîáðàæåí³ ó òàáë. 1. 

Òàêîæ íàìè ïðîïîíóºòüñÿ àëãîðèòì âïðîâà-
äæåííÿ ñèñòåìè âçàºìîâ³äíîñèí ç êë³ºíòîì â 
àâ³àêîìïàí³þ, ÿê ³íñòðóìåíòó ìàðêåòèíãîâèõ êî-
ìóí³êàö³é, ùî ïîë³ïøèòü âçàºìîçâ’ÿçîê ì³æ àâ³à-
êîìïàí³ºþ ³ ³ñíóþ÷èìè êë³ºíòàìè, ùî ñïðèÿòèìå 
¿õ óòðèìàííþ òà çàëó÷åííþ íîâèõ ïàñàæèð³â, äî-
çâîëèòü ñòâîðþâàòè ïðîãíîçè ñòîñîâíî ïîäàëü-
øèõ ïîáàæàíü êë³ºíòà ñòîñîâíî ñåðâ³ñó, ìàðø-
ðóò³â, ïåðåõðåñíèõ ïðîäàæ³â òîùî (ðèñ. 3).

Ìåòîäèêà âïðîâàäæåííÿ ñèñòåìè âçàºìîâ³ä-
íîñèí ç êë³ºíòîì â ïðîãðàìó ëîÿëüíîñò³ ïåðåä-
áà÷àº âèä³ëåííÿ ÷îòèðüîõ ïîñë³äîâíèõ ôàç ïðî-
åêòó ïî âïðîâàäæåííÿ:

– âèçíà÷åííÿ âèìîã;
– ïðîåêòóâàííÿ;
– òåñòîâà åêñïëóàòàö³ÿ;
– ïðîìèñëîâà åêñïëóàòàö³ÿ.
²íòåãðàö³ÿ ç ³ñíóþ÷èìè ñèñòåìàìè àâòîìàòè-

çàö³¿ – êàòàëîãàìè ïðîäóêò³â ³ ïîñëóã, ñèñòåìà-
ìè ñêëàäñüêîãî îáë³êó, äîâ³äíèêàìè îðãàí³çàö³¿ 
³ ³íøèìè ï³äñèñòåìàìè º îäíèì ç íàéá³ëüø â³ä-
ïîâ³äàëüíèõ åòàï³â âïðîâàäæåííÿ CRM–ñèñòåì, 
îñíîâí³ ìîæëèâîñò³ âêëþ÷àþòü óïðàâë³ííÿ âçà-
ºìîâ³äíîñèíàìè ç êë³ºíòàìè, óïðàâë³ííÿ êîíòàê-

òàìè ³ âçàºìîä³ÿìè ç êë³ºíòàìè, óïðàâë³ííÿ ïî-
òåíö³éíèìè îïåðàö³ÿìè, óïðàâë³ííÿ ïëàòåæàìè, 
óïðàâë³ííÿ áàçàìè çíàíü êîìïàí³¿. Âèêîðèñòàííÿ 
ìîæëèâîñòåé äîçâîëÿº îðãàí³çàö³¿: 

–  îðãàí³çîâóâàòè âçàºìîä³þ ç êë³ºíòàìè ³ ïàðò-
íåðàìè ç óðàõóâàííÿì ¿õ çíà÷óùîñò³ äëÿ êîìïàí³¿;

–  çàáåçïå÷óâàòè êðàùå ðîçóì³ííÿ ³ ïðîãíî-
çóâàííÿ ïîòðåá ïîñò³éíèõ ³ ïîòåíö³éíèõ êë³ºíò³â, 
îòðèìóþ÷è òèì ñàìèì ïåðåâàãè ïåðåä êîíêóðåí-
òàìè;

–  íàäàâàòè ìîæëèâ³ñòü ãåîãðàô³÷íî ðîçð³ç-
íåíèì â³ää³ëåííÿì êîìïàí³¿ ñï³ëüíî ñòâîðþâàòè 
çàãàëüí³ ïëàíè ïðîäàæó ³ ïðàöþâàòè ïî íèõ;

–  óïðàâëÿòè âñ³ìà ïîòåíö³éíèìè êîíòàêòàìè, 
ùî ïîñòóïàþòü ç ð³çíèõ äæåðåë, â ºäèíîìó ³í-
ôîðìàö³éíîìó ïðîñòîð³ ³ ìàòè äîñòóï äî ïîâíî¿ 
³ñòîð³¿ âçàºìîä³¿ ç êë³ºíòàìè;

–  çá³ëüøóâàòè ïðèáóòêè â³ä ïðîäàæó, ôîðìóþ-
÷è öèêë ïðîäàæó â³äïîâ³äíî äî íàéá³ëüø âäàëîãî 
äîñâ³äó ïðîäàæó;

CRM–ñèñòåìè äîçâîëÿþòü îõîïèòè âñ³ êàíàëè 
òà òî÷êè êîíòàêòó ç ïàñàæèðàìè ð³çíèõ êàòåãîð³é 
òà óçãîäèòè ¿õ, ùîá áóëà ºäèíà òåõíîëîã³ÿ ³ òåõ-
í³êà îáñëóãîâóâàííÿ. Âèêîðèñòîâóþ÷è ñòâîðåíó 
êë³ºíòñüêó áàçó äàíèõ àâ³àêîìïàí³ÿ ìîæå ðîç-
ðîáëÿòè ìîäåëü ïåðåâàã êë³ºíò³â, ùî á êîíòðî-
ëþâàòè â³äò³ê êë³ºíò³â, ³ â³äñòåæóâàòè ñòóï³íü çà-
äîâîëåíîñò³ íàäàíèì ð³âíåì îáñëóãîâóâàííÿ, à 
òàêîæ ïðîâîäèòè ñîö³àëüí³ ïðîåêòè.

Ðåçóëüòàòîì åôåêòèâíî¿ âçàºìîä³¿ äëÿ àâ³à-
êîìïàí³¿ ñòàíóòü:

– ïðåçåíòàö³ÿ ñâîº¿ ñîö³àëüíî¿ ïðîãðàìè;
– ïðàâèëüíî ñôîðìóëüîâàíà êîìåðö³éíà ïðî-

ïîçèö³ÿ;
– íàäàííÿ ö³º¿ ïðîïîçèö³¿ ö³ëüîâîìó êë³ºíòó;
– âèêîðèñòàííÿ îïòèìàëüíîãî êàíàëó íàäàííÿ 

ïðîïîçèö³¿ êë³ºíòó;

Òàáëèöÿ 1. Êëþ÷îâ³ ôàêòîðè òà ïîêàçíèêè óñï³õó ïðè âèêîðèñòàíí³ BSC
Ïåðñïåêòèâà CRM Êëþ÷îâèé ôàêòîð óñï³õó Ïîêàçíèê*
Ôîêóñ íà ñîö³àëüíó 

â³äïîâ³äàëüí³ñòü
Çðîñòàííÿ ëîÿëüíîñò³ äî áðåíäó â 

ñóñï³ëüñòâ³ ê³ëüê³ñòü ïîñò³éíèõ êë³ºíò³â (%),

Ôîêóñ íà ô³íàíñîâ³ ðå-
çóëüòàòè Ìàêñèì³çàö³ÿ ïðèáóòêîâîñò³ äîõ³ä, îòðèìàíèé â³ä êë³ºíòà çà âåñü 

ïåð³îä ñï³âïðàö³ ç íèì (ãðí) 

Ôîêóñ íà ñïîæèâà÷³â 
Çðîñòàííÿ ê³ëüêîñò³ ïîñò³éíèõ 

êë³ºíò³â, Çðîñòàííÿ ÷àñòêè 
êë³ºíò³â ó ïåâí³é ãàëóç³ 

ê³ëüê³ñòü ïîñò³éíèõ êë³ºíò³â (%), ÷àñòêà 
êë³ºíò³â ó ïåâí³é ãàëóç³ (#) 

Ôîêóñ íà âíóòð³øíþ 
îðãàí³çàö³þ Ìàêñèì³çàö³ÿ ÿêîñò³ ïîñëóã Ð³âåíü íàäàííÿ ïîñëóã ïî ïåâíîìó êàíà-

ëó (%), Âàðò³ñòü íàäàííÿ ïîñëóãè (ãðí) 

Ôîêóñ íà íàâ÷àííÿ òà 
ðîçâèòîê ïåðñîíàëó 

Çðîñòàííÿ çàäîâîëåí-
íÿ ðîáîòîäàâö³â, Çðîñòàííÿ 
êëþ÷îâî¿ CRM êîìïåòåíö³¿ 

Äóæå çàäîâîëåí³ ðîáîòîäàâö³ (%), 
Íàÿâí³ñòü êëþ÷îâèõ êîìïåòåíö³¿ (%) 
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– âèá³ð ñàìîãî â÷àñíîãî ìîìåíòó äëÿ äîñòàâêè 
ïðîïîçèö³¿ êë³ºíòó.

Âïðîâàäæåííÿ íîâ³òí³õ ³íôîðìàö³éíèõ òåõíî-
ëîã³é â ðîáîòó ç êë³ºíòàìè òà ñóñï³ëüñòâîì íà-
ïðÿìó âïëèâàº íà ð³âåíü ¿õ ëîÿëüíîñò³, ùî íà-
äàñòü íàñòóïí³ ðåçóëüòàòè:

– ÷åðåç ïðîâåäåííÿ ñîö³àëüíèõ ïðîãðàì ÷ëåíè 
ñóñï³ëüñòâà áóäóòü á³ëüø ñõèëüí³ ñòàâàòè êë³ºí-
òîì àâ³àêîìïàí³¿;

– âèòðàòè àâ³àêîìïàí³¿ íà ïðîäàæ ïîñëóã ³ñ-
íóþ÷èì êë³ºíòàì çìåíøàòüñÿ, ùî îçíà÷àº 
á³ëüø âèñîêó ïðèáóòêîâ³ñòü îïåðàö³¿ äëÿ àâ³à-
êîìïàí³¿;

– ïàñàæèðàì ìîæíà çàïðîïîíóâàòè ðÿä äîäàò-
êîâèõ ïðîäóêò³â òà ïîñëóã, òèì ñàìèì çá³ëüøóþ-
÷è îáîðîò àâ³àêîìïàí³¿;

– çàäîâîëåíèé ïàñàæèð º êàíàëîì äëÿ çàëó-
÷åííÿ íîâèõ êë³ºíò³â;

Ðèñóíîê 3. Àëãîðèòì âïðîâàäæåííÿ CRM â àâ³àêîìïàí³¿
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– îá’ºì ïðîäàæó ïîñò³éíîìó êë³ºíòó â á³ëüø³é 
ì³ð³ ïåðåäáà÷óâàíèé, ùî ðîáèòü ïðîãíîç íàäõî-
äæåííÿ êîøò³â â àâ³àêîìïàí³þ á³ëüø òî÷íèì.

Âïðîâàäæåííÿ ïðèíöèï³â ÑÂÌ â ñèñòåìó ëî-
ÿëüíîñò³ – öå çàãàëüíèé íàïðÿì, çàâäÿêè âïðî-
âàäæåííÿ ÿêîãî êîæåí êîðèñòóâà÷ ³íôîðìàö³éíî¿ 
ñèñòåìè ï³äêðåñëèòü ñâîº çíà÷åííÿ ó ñîö³óì³. 

Äëÿ îö³íêè ñâîº¿ ñîö³àëüíî¿ ïðèâàáëèâîñò³ 
àâ³àêîìïàí³ÿ ìîæå ïðîâîäèòè ïåð³îäè÷í³ îïèòó-
âàííÿ. Äëÿ ïðîâåäåííÿ îïèòóâàííÿ áóëî ðîçðî-
áëåíî àíêåòó, ùî ñêëàäàëàñü ç ïèòàíü íàñòóïíî-
ãî ñïðÿìóâàííÿ, à ñàìå:

1. ×è çàðåºñòðîâàí³ âè ó áóäü–ÿêî¿ ³íôîðìàö³é-
í³é ñèñòåì³. (òàê/í³);

2. ßêå Âàøå îñîáèñòå ñòàâëåííÿ äî äîáðî÷èí-
íîñò³. (Äóæå âàæëèâî/íå âàæëèâî/çîâñ³ì íå 
âàæëèâî);

3. Íàñê³ëüêè ïðèâàáëèâèì àáî âàæëèâèì º 
ìîæëèâ³ñòü ï³äòðèìàííÿ äîáðî÷èííîñò³ äëÿ Âàñ. 
(Äîñèòü âàæëèâî/íå âàæëèâî/íå ö³êàâèòü); 

4. ×è ãîòîâ³ âè ï³äòðèìàòè äîáðî÷èíí³ñòü âëàñ-
íèìè ãðîøîâèìè ïåðåêàçàìè ç âèêîðèñòàíî¿ ³í-
ôîðìàö³éíî¿ ñèñòåìè. (òàê/í³);

5. ×è ïðèºäíàºòåñü âè äî ³íôîðìàö³éíî¿ ñèñ-
òåìè ùî íàäàñòü âàì ìîæëèâ³ñòü ðîáèòè äîáðî-
÷èíí³ ïîæåðòâè çà áàæàííÿì. (òàê/í³)

Òàê, íàïðèêëàä, äîñë³äèâøè ìàðêåòèíãó ä³ÿëü-
í³ñòü àâ³àêîìïàí³¿ «Áðàâî» íàìè ïðîïîíóºòüñÿ 
ñôîðìóâàòè ³ çàêð³ïèòè â ñóñï³ëüí³é ñâ³äîìîñ-
ò³ ÷åðåç âïðîâàäæåííÿ ïðèíöèï³â ³ ïðàêòèê ÑÂÌ 
â ìàðêåòèíãîâó ä³ÿëüí³ñòü àâ³àêîìïàí³¿ íàñòóïíå:

1. Àâ³àêîìïàí³ÿ «Áðàâî» ï³êëóºòüñÿ ïðî ä³òåé–
ñèð³ò, ïðàãíå çðîáèòè ¿õ æèòòÿ êðàùèì.

2. Ñï³âðîá³òíèêè «Áðàâî» – ïðîôåñ³îíàëè ñâîº¿ 
ñïðàâè, àêòèâí³, ñó÷àñí³, ºäèíèé, äðóæíèé êîëåêòèâ.

3. «Áðàâî» – ñó÷àñíå àâ³àï³äïðèºìñòâî ºâðî-
ïåéñüêîãî ð³âíÿ.

4. Àâ³àêîìïàí³ÿ «Áðàâî» – âèñòóïàº çà çäîðî-
âèé ñïîñ³á æèòòÿ.

5. «Áðàâî» â³äêðèòî âèñëîâëþº ñâîþ ïîçèö³þ ³ 
àêòèâíî âçàºìîä³º ³ç çàñîáàìè ìàñîâî¿ ³íôîðìàö³¿.

6. Àâ³àêîìïàí³ÿ «Áðàâî» ñòî¿òü íà îõîðîí³ áåç-
ïåêè ñâî¿õ ñïîæèâà÷³â.

Òàêèì ÷èíîì, åôåêòèâí³ñòü âïðîâàäæåííÿ òà 
óïðàâë³ííÿ CRM, ïîâèííà ïîâ’ÿçóâàòèñÿ ç îñíî-
âíîþ ä³ÿëüí³ñòþ êîìïàí³¿, ¿¿ á³çíåñ òà ñîö³àëüíîþ 
êîíöåïö³ºþ ³ íàïðàâëåí³ñòþ íà ñîö³àëüíó â³äïîâ³-
äàëüí³ñòü, à íå ðîçãëÿäàòèñÿ îêðåìî.

Äëÿ äîíåñåííÿ äî ñóñï³ëüñòâà ïîñòàâëåíèõ 
³äåé, âèçíà÷èìî ö³ë³ äëÿ ïðîñóâàííÿ àâ³àêîìïà-

í³¿ â ñîö³àëüíèõ ìåðåæàõ çà äîïîìîãîþ âïðîâà-
äæåííÿ CRM íà îñíîâ³ ÑÂÌ. Ö³ë³ àâ³àêîìïàí³¿:

– ñòâîðèòè ºäèíó êîíöåïö³þ ³íòåðíåò–ìàðêå-
òèíãó;

– çàö³êàâèòè êîðèñòóâà÷³â, ùî çàðåºñòðîâà-
í³ â ñîö³àëüíèõ ìåðåæàõ, çà äîïîìîãîþ êîíòåíòó 
êîðïîðàòèâíî¿ ñòîð³íêè àâ³àêîìïàí³¿;

– áóòè àêòèâíèìè â ñîö³àëüíèõ ìåðåæàõ.
Äëÿ äîñÿãíåííÿ ö³ëåé, âèçíà÷èìî çàâäàííÿ, ùî 

ïðèçâåäóòü äî äîñÿãíåííÿ ïîñòàâëåíèõ ö³ëåé:
– ðîçðîáèòè êîíòåíò–ïëàí äëÿ ïðîñóâàííÿ â 

ñîö³àëüíèõ ìåðåæàõ;
– äîñë³äèòè çâè÷êè òà çàïèòè ïîòåíö³éíèõ êë³-

ºíò³â ³ âèçíà÷èòè øëÿõè çàäîâîëåííÿ ïîáàæàíü 
êë³ºíò³â àâ³àêîìïàí³¿;

– âèçíà÷èòè ÿê³ ñîö³àëüí³ ìåðåæ³ âèêîðèñòîâó-
âàòè òà ÿê³ ³íñòðóìåíòè äëÿ ïðîñóâàííÿ â íèõ;

– ðîçðàõóâàòè áþäæåò íà ïðîñóâàííÿ â ñîö³-
àëüíèõ ìåðåæàõ;

– ïîáóäóâàòè ³ ðîçâèâàòè âçàºìîâèã³äí³ ñòî-
ñóíêè ç âïëèâîâèìè îñîáàìè â ñîö³àëüíèõ ìåä³à 
(áëîãåðàìè, òîùî).

Âèñíîâêè
Ó äàí³é ñòàòò³ îá´ðóíòîâàíî òà çàïðîïîíîâà-

íî ï³äõ³ä äî óïðàâë³ííÿ ëîÿëüí³ñòþ êë³ºíò³â àâ³à-
êîìïàí³é íà çàñàäàõ ÑÂÌ, ùî âðàõîâóº ñïåöèô³-
êó àâ³àïåðåâåçåíü òà ñïðÿìîâàíà íà ï³äâèùåííÿ 
åôåêòèâíîñò³ ðîáîòè àâ³àêîìïàí³¿ çàãàëîì. Ç ìå-
òîþ àêòèâ³çàö³¿ êîíêóðåíòíîãî ïîòåíö³àëó àâ³à-
êîìïàí³¿ çàïðîïîíîâàíèé àëãîðèòì âïðîâà-
äæåííÿ ñèñòåìè âçàºìîâ³äíîñèí ç êë³ºíòîì â 
àâ³àêîìïàí³þ, ÿê ³íñòðóìåíòó ìàðêåòèíãîâèõ êî-
ìóí³êàö³é, ùî ïîë³ïøèòü âçàºìîçâ’ÿçîê ì³æ àâ³à-
êîìïàí³ºþ ³ ³ñíóþ÷èìè êë³ºíòàìè, ùî ñïðèÿòèìå 
¿õ óòðèìàííþ òà çàëó÷åííþ íîâèõ ïàñàæèð³â, äî-
çâîëèòü ñòâîðþâàòè ïðîãíîçè ñòîñîâíî ïîäàëü-
øèõ ïîáàæàíü êë³ºíòà ñòîñîâíî ñåðâ³ñó, ìàðø-
ðóò³â, ïåðåõðåñíèõ ïðîäàæ³â.

Ïîäàëüø³ íàóêîâ³ äîñë³äæåííÿ, íà íàøó äóìêó, 
ìàþòü ïåðåäáà÷àòè äèôåðåíö³àö³þ ï³äõîäó â çà-
ïðîïîíîâàí³é ìåòîäèö³ . 
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