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Методология исследования. Результаты получены на основе структурно 

– логического анализа – при построении общей логики формирования 

маркетинговой стратегии; метода обобщения – при исследовании этимологии 

категории «лояльность»; методов группировки – в процессе распределения 

клиентов фирмы на потребительские группы с целью выработки стратегии 

влияния на их поведение. 

Результаты. Обоснованно различие между терминами «удов-

летворенность » и «лояльность». Для измерения лояльности клиентов 

предложено использовать индекс NPS (Net Promoter Score). Определен перечень 

характеристик продуктов и услуг, для которых доказано наличие влияния NPS 

на темпы роста предприятий, которые их изготавливают. Установлены 

интервалы значений NPS для распределения клиентов фирмы на группы 

Сторонников, Пассивных, Критиков. Проанализирован зарубежный опыт 

внедрения индекса NPS в практику деятельности компании. Выявлен перечень 

преимуществ и недостатков рассматриваемой методики. 

Новизна. На основе мониторинга степени удовлетворения потребителей, 

измеряемого индексом NPS, обоснован механизм формирования стратегии 

маркетинга для ряда предприятий, который позволяет спрогнозировать их 

возможности по удержанию и расширению рыночной доли в процессе 

построения долгосрочных отношений с потребителями. 

Практическая значимость. Разработанный механизм и практические 

рекомендации по формированию стратегии маркетинга, направленной на 

расширение рыночного сегмента на основании определения индекса NPS, могут 

быть использованы в маркетинговой деятельности тех предприятий, для 

продукции которых может быть установлена связь между стоимостью и 

качеством. 
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