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Методологія дослідження. Результати отримано на основі структурно-

логічного аналізу – при побудові загальної логіки формування маркетингової 

стратегії; методу узагальнення – при дослідженні етимології категорії 

«лояльність»; методів групування  – в процесі розподілу клієнтів фірми на 

споживчі групи з метою вироблення стратегії впливу на їх поведінку. 

Результати. Обґрунтовано різницю між термінами «задоволеність» та 

«лояльність». Для вимірювання лояльності клієнтів запропоновано 

використовувати індекс NPS (Net Promoter Score). Визначено перелік 

характеристик продуктів та послуг, для яких доведено наявність впливу NPS на 

темпи зростання підприємств, які їх виготовляють. Встановлено інтервали 

значень NPS для розподілу клієнтів фірми на групи Прихильників, Пасивних, 

Критиків. Проаналізовано зарубіжний досвід впровадження індексу NPS у 

практику діяльності компанії. Виявлено перелік переваг та недоліків 

розглянутої методики. 

Новизна. На основі моніторингу ступеня задоволення споживачів, який 

вимірюється індексом NPS, обґрунтовано механізм формування стратегії 

маркетингу для ряду підприємств, який  дозволяє спрогнозувати їх можливості 

щодо утримання та розширення ринкової частки в процесі побудови 

довготривалих відносин із споживачами. 

Практична значущість. Розроблений механізм та практичні рекомендації 

щодо формування стратегії маркетингу, спрямованої на розширення ринкового 

сегменту на підставі визначення індексу NPS, можуть бути використані у 

маркетинговій діяльності тих підприємств, для продукції яких може бути 

встановлено зв'язок між вартістю та якістю. 

Ключові слова: маркетингове управління, лояльність, прихильники, 
критики, індекс лояльності, програма лояльності споживачів. 
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