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1. ОПИС НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ 
 
Метою викладання навчальної дисципліни є отримання загальних та 

фахових компетентностей з управління лояльністю споживачів, реалізації на 
підприємствах управлінських функцій з формування споживчої довіри та 
лояльності, що забезпечить якнайкраще задоволення потреб і підвищить 
соціально-економічну ефективність підприємства у довгостроковій перспективі. 

Предметом вивчення навчальної дисципліни є методичний та 
практичний інструментарій управління взаємовідносинами підприємства з 
покупцями продукції та формування споживчої лояльності. 

Навчальна дисципліна передбачає знання основ Маркетингу, 
Менеджменту, Психології та планується до вивчення здобувачами ступеня 
вищої освіти магістр на 2 курсі. 

Мова викладання – українська. 
 
У результаті вивчення дисципліни студент має 
знати: 

– сутність та особливості маркетингу довіри, розуміти напрям та механізм 

впливу окремих факторів на формування прихильності споживачів; 

– значення лояльності споживачів у забезпеченні ефективної діяльності 

підприємства, типи лояльності та їх особливості; 

– основні способи визначення рівня довіри, прихильності та лояльності 

споживачів. 

– основні аспекти побудови відносин зі споживачами в межах класичних 

моделей маркетингу; 

– специфіку маркетингу, що ґрунтується на індивідуальному підході, та роль 

CRM-маркетингу в управлінні лояльністю споживачів; 

– основні принципи залучення та утримання споживачів та етапи процесу 

управління формуванням та підтримкою лояльності споживачів;  

сутність та основні види програм лояльності, етапи процесу розробки 
програм лояльності; 

вміти: 
– визначати тип лояльності споживачів; 

– вимірювати ступінь прихильності та лояльності споживачів за 

допомогою різних методів; 

– визначати цілі CRM-діяльності підприємства; 

– проводити кількісну оцінку CRM-діяльності підприємства; 

– розробляти процеси та процедури управління лояльністю спожива 

– розробляти програми лояльності підприємства. 



 

2. ПРОГРАМА НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ 
 
Тема 1. Сутність та особливості маркетингу лояльності  

Маркетинг взаємовідносин та його особливості. Школи маркетингу 
взаємовідносин. 

Сутність поняття «лояльність» як однієї з найважливіших категорій у 
маркетингу взаємовідносин. Основні типи лояльності споживачів – поведінкова 
лояльність та лояльність відносин. 

 
Тема 2. Довіра як основа формування лояльності 
Довіра як категорія маркетингу взаємовідносин, її складові та модель 

формування. Кредит довіри та його форми. Маркетинг довіри як концепція зі 
створення та реалізації комплексу маркетингових інструментів, що дають змогу 
встановлювати особливі відносини між сторонами, які здійснюють 
трансакційний обмін, що  ґрунтуються на взаємній довірі. Соціальна та 
міжособистісна довіра. Емоційна та раціональна прихильність споживачів, 
фактори, що сприяють формуванню довіри та прихильності споживачів 
підприємству та бренду. Ступені прихильності споживачів – потенційний 
споживач, споживач, клієнт, прихильник, пропагандист, партнер. 

 
Тема 3. Методичні засади визначення ступеня довіри, прихильності та 

лояльності споживачів 
Основні способи оцінювання кредиту довіри споживачів. Основні методи 

вимірювання прихильності – метод розділення потреб,  традиційний підхід, 
конверсійна модель. Методичні аспекти визначення рівня лояльності 
споживачів – методика «SERVQUAL», ціна переходу (вартість «переключення» 
споживача на іншу торгову марку), час споживання (максимальний час, 
протягом якого споживач купує продукт), відносна лояльність (визначення 
бажання споживача «переключитись» на іншу торгову марку), оцінювання 
відношення споживачів до підприємства, продукту, бренду. 

 
Тема 4. Моделі відносин підприємства зі споживачами в системі 

маркетингу лояльності 
Класичні маркетингові моделі. Маркетинг, що ґрунтується на 

індивідуальному підході. Персоналізація комунікацій та стандартні пропозиції. 
CRM-маркетинг. Раціональне використання CRM-технологій. Планування CRM-
діяльності. Визначення цілей CRM-діяльності. Кількісна оцінка CRM-діяльності 
підприємства.  

 
Тема 5. Управління процесом формування лояльності споживачів  
Основні принципи залучення та утримання споживачів – забезпечення 



 

споживачам простого та зручного доступу до контактної особи компанії, 
отримання швидкого та ефективного вирішення проблем споживачів, 
встановлення та підтримання дружного контакту, якість продукту та 
обслуговування. 

Управління процесом формування та підтримки лояльності. Етапи 
стратегії формування відносин зі споживачами. Методики, процеси та 
процедури управління лояльністю споживачів. 

 
Тема 6. Розробка програм лояльності: теоретичні аспекти, міжнародний 

досвід та особливості використання у практиці маркетингу 
Сутність та види програм лояльності підприємства. Етапи розробки 

програм лояльності – визначення цілей, ідентифікація цільової аудиторії, 
визначення виду програми, вибір привілеїв для споживача, фінансове 
обґрунтування програми, маркетингові комунікації, організація управління 
програмою лояльності, розробка бази даних, закриття програми. Світовий 
досвід використання програм лояльності та їх результати. Особливості 
використання програм лояльності у практичній маркетинговій діяльності 
підприємств.  

 
 
 



 

3. СТРУКТУРА НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ 
 

Теми дисципліни 

Обсяг у годинах 

денна форма заочна форма 

повна скорочена повна скорочена 

усього 
у тому числі 

усього 
у тому числі 

усього 
у тому числі 

усього 
у тому числі 

Л СЗ ПЗ ЛЗ СРС Л СЗ ПЗ ЛЗ СРС Л СЗ ПЗ ЛЗ СРС Л СЗ ПЗ ЛЗ СРС 

Тема 1. Сутність та особливості 
маркетингу лояльності 

24 2  2  20                   

Тема 2. Довіра як основа 
формування лояльності 

29 2  2  25                   

Тема 3. Методичні засади 
визначення ступеня довіри, 
прихильності та лояльності 
споживачів 

29 2  2  25                   

Тема 4. Моделі відносин 
підприємства зі споживачами в 
системі маркетингу лояльності 

24 2  2  20                   

Тема 5. Управління процесом 
формування лояльності 
споживачів 

31 2  4  25                   

Тема 6. Розробка програм 
лояльності: теоретичні аспекти, 
міжнародний досвід та 
особливості використання у 
практиці маркетингу 

43 4  4  35                   

Усього годин / кредитів ECTS 180/6 14  16  150                   

 

Навчальні матеріали з освітнього компоненту доступні у відповідному інтерактивному курсі на Порталі навчальних 
ресурсів та інформаційної підтримки освітнього процесу інституту: 
https://edu.htei.kh.ua/grade/report/grader/index.php?id=4645  
 

https://edu.htei.kh.ua/grade/report/grader/index.php?id=4645


 

4. ЗАВДАННЯ ДЛЯ САМОСТІЙНОЇ РОБОТИ 
 
Тема 1. Сутність та особливості маркетингу лояльності 
Передбачено опрацювання питань, які подано нижче.  
1. Визначте особливості маркетингу взаємовідносин. 
2. Школи маркетингу взаємовідносин. 
Тема 2. Довіра як основа формування лояльності 
Передбачено опрацювання питання, яке подано нижче. 
1. Кредит довіри та його форми. 
Тема 3. Методичні засади визначення ступеня довіри, прихильності та 

лояльності споживачів 
Передбачено опрацювання питань, які подано нижче. 
1. Способи оцінювання кредиту довіри. 
2. Оцінювання відношення споживачів до підприємства, продукту, 

бренду. 
Тема 4. Моделі відносин підприємства зі споживачами в системі 

маркетингу лояльності 
Передбачено опрацювання питання, яке подано нижче. 
1. Класичні маркетингові моделі. 
Тема 5. Управління процесом формування лояльності споживачів 
Передбачено опрацювання питання, яке подано нижче. 
1. Процеси та процедури управління лояльністю споживачів. 
Тема 6. Розробка програм лояльності: теоретичні аспекти, міжнародний 

досвід та особливості використання у практиці маркетингу 
Передбачено опрацювання питань, які подано нижче. 
1. Світовий досвід використання програм лояльності та їх результати. 
2. Особливості використання програм лояльності у практичній 

маркетинговій діяльності підприємств. 
 
Зміст, порядок виконання та критерії оцінювання самостійної роботи 

студентів наведено у відповідному інтерактивному курсі на Порталі навчальних 
ресурсів та інформаційної підтримки освітнього процесу інституту: 
https://edu.htei.kh.ua/grade/report/grader/index.php?id=4645  

 
Організація самостійної роботи студентів регламентується наступними 

нормативними документами: 
- Положенням про самостійну роботу студентів Харківського торговельно-

економічного-інституту КНТЕУ; 
- Положенням про організацію освітнього процесу у Харківському 

торговельно-економічному інституті КНТЕУ. 
 

 

https://edu.htei.kh.ua/grade/report/grader/index.php?id=4645


 

5. ФОРМИ ТА МЕТОДИ ОЦІНЮВАННЯ 
 
Для визначення рівня засвоювання студентами навчального матеріалу 

використовуються наступні форми оцінювання та схема розподілу балів: 
№ 

Рейтингові оцінки 

Макс. бали 
за формами 

навчання 

денна заочна 

1 Поточний контроль 60 - 

1.1 Тема 1. Сутність та особливості маркетингу лояльності 

Опитування за лекційним матеріалом 2 - 

Виконання практичних завдань 2 - 

Виконання завдань для самостійної роботи 2 - 

Тестування на Порталі 4 - 

1.2 Тема 2. Довіра як основа формування лояльності 

Опитування за лекційним матеріалом 2 - 

Виконання практичних завдань 2 - 

Виконання завдань для самостійної роботи 2 - 

Тестування на Порталі 4 - 

1.3 Тема 3. Методичні засади визначення ступеня довіри, прихильності та лояльності 
споживачів 

Опитування за лекційним матеріалом 2 - 

Виконання практичних завдань 2 - 

Виконання завдань для самостійної роботи 2 - 

Тестування на Порталі 4 - 

1.4 Тема 4. Моделі відносин підприємства зі споживачами в системі маркетингу 
лояльності 

Опитування за лекційним матеріалом 2 - 

Виконання практичних завдань 2 - 

Виконання завдань для самостійної роботи 2 - 

Тестування на Порталі 4 - 

1.5 Тема 5. Управління процесом формування лояльності споживачів 

Опитування за лекційним матеріалом 2 - 

Виконання практичних завдань 2 - 

Виконання завдань для самостійної роботи 2 - 

Тестування на Порталі 4 - 

1.6 Тема 6. Розробка програм лояльності: теоретичні аспекти, міжнародний досвід та 
особливості використання у практиці маркетингу 

Опитування за лекційним матеріалом 2 - 

Виконання практичних завдань 2 - 

Виконання завдань для самостійної роботи 2 - 

Тестування на Порталі 4 - 

2 Підсумковий семестровий контроль (письмова екзаменаційна 
робота) 

40 - 

2.1 Завдання на оцінювання теоретичних знань (комп’ютерне 
тестування)  

20 - 

2.2 Завдання на оцінювання практичних навичок (ситуаційне завдання) 10 - 



 

№ 

Рейтингові оцінки 

Макс. бали 
за формами 

навчання 

денна заочна 

2.3 Завдання на оцінювання професійних вмінь (розрахунково-
аналітичне завдання) 

10 - 

3 Оцінка з дисципліни 100 - 

 
Під час організації освітнього процесу на Порталі використовуються 

наступні елементи: 
- опитування за лекційним матеріалом: елемент «Урок»; 
- виконання практичних завдань: елемент «Завдання»; 
- виконання завдань для самостійної роботи: елемент «Завдання»; 
- тестування: елемент «Тест». 
 

Оцінювання результатів навчання студентів здійснюється за 100-баловою 
шкалою та шкалою ЄКТС. Умовою допуску до підсумкового семестрового 
контролю є виконання програми навчальної дисципліни і отримання оцінки за 
виконання завдань поточного контролю не менше ніж 36 балів. Мінімальна 
загальна кількість балів для отримання позитивної оцінки з дисципліни – 60. 
 

Організація та проведення контрольних заходів регламентується 
наступними нормативними документами: 

- Положенням про оцінювання результатів навчання студентів у 
Харківському торговельно-економічному інституті КНТЕУ; 

- Положенням про організацію освітнього процесу у Харківському 
торговельно-економічному інституті КНТЕУ. 

 
 

6. РЕКОМЕНДОВАНІ ДЖЕРЕЛА ІНФОРМАЦІЇ 
 
6.1. Основні джерела інформації 
 
1. Базалієва Л. В. Управління лояльністю споживачів : завдання до 

самостійної роботи студентів  / Л. В. Базалієва – Харків, 2020. – 10 с. – Рукопис. 
2. Базалієва Л. В. Управління лояльністю споживачів : методичні вказівки 

до практичних занять / Л. В. Базалієва – Харків, 2020. – 24 с. – Рукопис. 
3. Савицька Н. Л. Управління попитом : навчально-методичний посібник / 
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