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ФОРМУВАННЯ ЛОЯЛЬНОСТІ СПОЖИВАЧІВ ТА ПЕРСОНАЛУ ОРГАНІЗАЦІЇ: 

ЗНАЧЕННЯ ТА НАПРЯМИ ЗАБЕЗПЕЧЕННЯ 

 

Дослідження процесу формування лояльності є важливим аспектом як у сфері 

менеджменту, особливо в контексті лояльності споживачів і персоналу. Лояльність забезпечує 

стабільну прибутковість організації, знижує витрати на залучення нових споживачів та підвищує 

ефективність роботи персоналу. Огляд літературних джерел відобразив, що лояльність може 

характеризуватися як раціональним, так і емоційним аспектом взаємодії клієнтів і співробітників 

із організацією. Лояльність забезпечується стратегічним управлінням в організації. Фред 

Райхельд розробив систему вимірювання рівня лояльності споживачів на основі їхньої готовності 

рекомендувати організацію іншим, він досліджував економічну цінність лояльних клієнтів. У 

дослідженнях Річарда Олівера визначено моделі поведінки споживачів, враховуючи те, як 

формується лояльність у відповідь на якість продукту і послуги. Джон Меєр і Наталі Аллен 

запропонували тривимірну модель організаційної прихильності, яка охоплює емоційну, 

нормативну та безперервну лояльність персоналу до компанії. Кевін Лейн Келлер  обґрунтував 

концепцію брендової лояльності, що дає відповідь на питання як організації можуть розвивати й 

утримувати клієнтів через сильний бренд. 

Значення для організації лояльності споживачів відображається в підвищенні рівня 

повторних покупок, оскільки лояльні споживачі з більшою ймовірністю повертаються за 

товарами і послугами, що збільшує обсяги продажів і зменшує витрати на маркетинг для 

залучення нових клієнтів; позитивній репутації та рекомендаціях, оскільки лояльні клієнти 

захищають бренду, рекомендують його іншим, що підвищує довіру до організації в ринковому 

середовищі; зниженні чутливості до ціни, оскільки лояльні споживачі частіше готові платити 

більше за продукцію або послуги, навіть якщо конкуренти пропонують нижчі ціни [2-3]. Тому для 

забезпечення лояльності споживачів необхідно забезпечити високу якість продукції та послуг, 

оскільки саме задоволеність якістю продукції є одним із головних факторів, що сприяють 

формуванню лояльності; індивідуальний підхід до споживача, тому що саме персоналізований 

досвід обслуговування підвищує відчуття важливості клієнта та його емоційний зв’язок із 
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організацією; використання програм накопичення бонусів або спеціальних пропозицій для 

постійних споживачів є ефективним інструментом для їх утримання; комунікацію та постійну 

взаємодію з споживачами, що створить можливість дізнатися про їхні потреби і удосконалити 

обслуговування. 

Значення для організації лояльності персоналу простежується в підвищенні 

продуктивності, тому що лояльні співробітники працюють ефективніше; в зниженні плинності 

кадрів, що дозволяє організації зменшити витрати на найм та навчання нового персоналу; в 

формуванні позитивної корпоративної культури  та сприятливого морально-психологічного 

клімату. Напрями забезпечення лояльності персоналу організації можуть стати конкурентна 

заробітна плата, можливості для розвитку персоналу, зокрема інвестиції у навчання, формування 

навичок, компетенцій і кар'єрне зростання, баланс особистого і професійного життя працівника 

(гнучкий графік, підтримка добробуту), корпоративна культура за якої персонал відчуває свою 

цінність, зміцнюється емоційний зв'язок між працівниками і організацією. 

Для формування і збереження високого рівня лояльність споживачів і персоналу суб’єкту 

управління доцільно гуртуватися стратегічному підході, що передбачає регулярний моніторинг 

рівня задоволеності, впровадження нових технологій для покращення взаємодії, а також 

підтримку культури прозорості та довіри в організації [1, 3]. Основними стратегіями для 

формування і підтримки лояльності клієнтів та співробітників організації є раціональна та 

емоційна. 

Раціональний підхід ґрунтується на логічних та фактичних ознаках, за якими споживачі і 

персонал залишаються з організацією, зокрема, це користь від взаємодії. Споживачі стають і 

залишаються лояльними, коли вважають, що продукція чи послуги організації є оптимальними 

для них за ціною або якістю, їм пропонують технологічно вдосконалені продукти або послуги, 

накопичення бонусів, знижки, спеціальні пропозиції, прозору і зручну взаємодію з організацією. 

Персонал може бути лояльними через конкурентну зарплату, доступ до необхідних ресурсів і 

підтримку з боку керівництва, інноваційні підходи та можливості для професійного зростання. 

Емоційний підхід до лояльності ґрунтується на почуттях та переживаннях, які споживачі та 

працівники пов’язують із організацією. Споживачі можуть бути лояльними до організації через її 

цінності, місію, історію, які гармонують із їх особистими переконаннями, приналежність до 

групи, рівень обслуговування та позитивні емоції. Персонал може залишатися лояльними через 

сильний емоційний зв'язок з корпоративною культурою або керівництвом організації. Важливо 

поєднувати складові стратегії раціональної та емоційної лояльності. 
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