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SECTION: MARKETING AND ADVERTISING 
 

RETENTION-МАРКЕТИНГ ЗАДЛЯ ЕФЕКТИВНОГО 

УТРИМАННЯ КЛІЄНТІВ 
 

Захаренко-Селезньова Анжела Миколаївна 

старший викладач  

Кафедра маркетингу 

Полтавський університет економіки і торгівлі 

 

Вплив цифрового маркетингу на діяльність підприємств в економіці 

України стає все більш потужнішим. Зміна маркетингових підходів та 

використання нових маркетингових інструментів є необхідністю сьогодення.  

До основних інструментів інтернет-маркетингу частіш за все відносять 

наступні: 

- SMM або просування в соціальних мережах, 

- контекстна реклама, 

- SEO або пошукове просування сайтів, 

- E-mail маркетинг, 

- контент-маркетинг. 

В свою чергу діджитал маркетинг використовує наступні цифрові канали: 

- пристрої та мережа інтернет, 

- мобільні пристрої, 

- локальні мережі, 

- POS-термінали, 

- інтерактивні екрани, 

- цифрове телебачення. 

Стає зрозумілим, що серед усіх інструментів цифрового маркетингу 

retention-маркетинг лишається найвигіднішим. За статистикою retention-

маркетинг приносить проектам від 7 до 30%  загального доходу. 

Дослідження Price Intelligently показали, що зростання залучення нових 

покупців на 1% збільшує прибуток на 3,3%, а аналогічний приріст показника 

утримання призводить до зростання доходу на 7% [4]. 

Саме тому retention-маркетинг є сучасним та дієвим підходом щодо 

просування продукції. При цьому витрати є мінімальними в порівнянні з 

іншими видами просування.  Retention-маркетинг дозволяє повертати 

аудиторію на сайт та вибудовує довгострокові відносини, підвищувати 

лояльність клієнтів до бренду.  

Робота з поточною базою клієнтів є вимогою сьогодення. Відомо, що 

повторні продажі становлять суттєву частку прибутку, хоча ще до дев’яностих 

ніхто серйозно не вважав підвищення лояльності існуючих клієнтів як 

повноцінний інструмент маркетингу. 

https://www.priceintelligently.com/
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Retention-маркетинг  спрямовує свої зусилля на збереження і утримання 

існуючих клієнтів. Усвідомлення того, що реалізувати продукцію клієнту який 

вже існує коштує 5-10 разів дешевше, ніж привернути увагу і спонукати до 

придбання нового. Тому основною метою retention-маркетингу є збереження 

клієнтів які вже придбали товар або послугу та спонукати їх до повторних 

покупок. 

Retention-маркетинг пропонує наступні сучасні підходи: 

- програми лояльності для клієнтів, 

- персоналізовані пропозиції для існуючих клієнтів, 

- вдосконалення післяпродажного обслуговування, 

- постійні комунікації через соціальні мережі, 

- комунікації через E-mail листи. 

Для сприяння побудови довгострокових відносин між клієнтами та 

компанією retention-маркетинг враховує досвід попереднього спілкування з 

клієнтом, розуміння потреб і уподобань [3]. 

Для сучасного бізнесу retention-маркетинг вигідний в першу чергу з точки 

зору економії бюджету, а саме: 

1. Економія на залучення клієнтів (постійні клієнти дешевше нових). 

2. Для бізнесу важливо формування та підтримка лояльності до бренду 

(повторне звернення говорить про лояльність). 

3. Постійні клієнти як цінний актив компанії (володіння інформацією про 

поведінку під час придбання)[2]. 

Саме тому маркетинг утримання відштовхується від того де зручніше 

клієнтам отримувати інформацію а компаніям отримувати максимальний відгук 

[1]. 

Необхідно підкреслити, що робота над утриманням клієнта дуже вигідна 

для бізнесу, що дозволяє при меншому фінансуванні отримати більше 

продажів, також взаємодія із лояльними та потенційно зацікавленими 

клієнтами. Хоча з іншої сторони. зрозуміло що орієнтуватись тільки на 

існуючих клієнтів є помилковим. Необхідно постійно привертати увагу нових 

споживачів, яки ще незнайомі із пропозиціями підприємства. 

Хоча retention-маркетинг ще не дуже популярний у вітчизняному 

економічному середовищі є вагомі причини чому необхідно вже зараз активно 

його впроваджувати: 

1. Збереження клієнтів (існуючі клієнти допоможуть підвищити прибуток 

компанії). 

2. Підвищення лояльності клієнтів (лояльні клієнти схильні до повторного 

придбання, що впливає на доходи та репутацію компанії). 

3. Збільшення пожиттєвої цінності клієнтів (утримання клієнта за рахунок 

стимулювання повторного придбання і взаємодії з брендом),  

4. Підвищення репутації (послуги післяпродажного обслуговування та 

програми лояльності створюють позитивні враження і підвищують репутацію). 

5. Скорочення відтоку клієнтів (уникнення втрат клієнтів та їх відтоку до 

конкурентів). 
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Для оцінки ефективності retention-маркетингу  використовують наступні 

показники: 

- рівень збереження (число клієнтів на початок періоду - число клієнтів, які 

втратилися); 

- відтік клієнтів (число клієнтів, які втратилися); 

- пожиттєва цінність (наскільки цінний клієнт в довгостроковій 

перспективі); 

- відсоток повторних покупок (повторні придбання протягом певного 

часу); 

- індекс істинної лояльності (ймовірність рекомендації іншим продукції 

компанії), 

Retention-маркетинг вже є передовим в світовому ринку, в Україні він 

тільки набирає обертів. Сьогодні є аналітична база та інструментарій які 

дозволяють ефективно застосовувати retention-маркетинг в Україні. 
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Аналіз споживчої поведінки є важливою областю вивчення, яка допомагає 

компаніям зрозуміти, як їх клієнти приймають рішення про купівлю. В умовах 

постійних змін ринку, знання потреб і переваг споживачів стає вирішальним 

чинником для успішного ведення бізнесу. 

Сучасні аналітичні інструменти дозволяють збирати і обробляти великі 

об'єми зведених даних про поведінку клієнтів. Зібрана інформація містить в 

собі як кількісні показники, такі як об'єм продажів, так і якісні аспекти, 
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