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ВСТУП 

Актуальність теми. Зі зростанням конкуренції та появою на ринку 

багатьох марок товарів та послуг виникла потреба в формуванні та підтриманні 

лояльності клієнтів. Розуміння різниці між "вірністю" та "прихильністю" є 

важливим. Зобов'язання передбачає лояльність, тоді як лояльність може 

існувати без психологічної прихильності до підприємства. Однак на практиці 

маркетологи часто поєднують ці поняття, розглядаючи емоційну вірність (а 

саме прихильність) та раціональну (поведінкову) лояльність. Саме формування 

та підтримка емоційної лояльності (прихильності) представляє великий інтерес 

для книжкового бізнесу. 

Нині більшість книгарень не мають досвіду встановлення партнерських 

відносин зі своїми клієнтами. Основними труднощами для них є відсутність 

системного підходу до управління лояльністю споживачів та відсутність знань 

про формування маркетингових систем управління книгарнею, орієнтованих на 

утримання клієнтів та підвищення їх лояльності.  

Об’єктом дослідження  є процес стратегічного маркетингового 

управління лояльністю споживачів. 

Предмет дослідження – теоретичні, методичні та практичні питання 

стратегічного маркетингового управління лояльністю споживачів книгарні. 

Метою роботи є розробка маркетингової стратегії управління лояльністю 

споживачів ТОВ «Книгарня «Є». 

Для досягнення поставленої мети в роботі передбачено вирішення таких 

завданнь: 

- розглянути сутність та значення лояльності споживачів в сучасних 

економічних умовах; 

- розглянути стратегічне управління лояльністю, його сутність та 

передумови становлення; 

- вивчити формування лояльності споживачів та підходи до її оцінки; 

- надати характеристику маркетингової діяльності книгарні; 

- дослідити цільовий сегмент ТОВ «Книгарня «Є»; 
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- проаналізувати програму лояльності та оцінити її ефективність; 

- розробити маркетингову стратегію управління лояльністю споживачів 

книгарні; 

- обґрунтувати напрямки розвитку ТОВ «Книгарня «Є»» та вибору 

перспективних сегментів; 

- імплементувати програми лояльності, орієнтовані на групи споживачів 

книгарні. 

Новизна отриманих в роботі результатів полягає у розробці 

маркетингової стратегії управління лояльністю споживачів книгарні, 

рекомендацй щодо впровадження нових програм лояльності до існуючих у 

ТОВ «Книгарня «Є»». 

Для вирішення завдань в роботі використано загальнонаукові підходи: 

системний та соціокомунікативний підходи – для дослідження сутності та 

значення лояльності споживачів, формування лояльності споживачів; 

ситуаційний підхід при аналізі факторів, які впливають на ефективність 

програм лояльності; компоративний підхід – для оцінки конкурентів ринку 

книг м. Харків, статистичний метод – для аналізу книжкового ринку України; 

контент–аналіз – для збору вторинної маркетингової інформації; методи 

стратегічного аналізу, зокрема метод PEST-аналізу – для оцінки впливу 

маркетингового середовища на діяльність книгарні; метод NPS – для 

дослідження лояльності покупців ТОВ «Книгарня «Є», матриця Ансоффа – для 

обрання стратегії розвитку лояльності спаживачів. 

Інформаційну базу дослідження склали наукові статті та монографії з 

питань розробки маркетингової стратегії управління лояльністю споживачів, 

науково-методичні публікації та аналітичні статті в періодичній пресі, офіційні 

матеріали Державного комітету статистики України, інформація Інтернет–

ресурсів про стан книжкового ринку України, дані внутрішньої звітності 

досліджуваної компанії, інформація особистих досліджень автора. 
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