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Проблема посилення конкурентних позицій підприємства на ринку 

тісно пов'язана з аналізом сприйняття споживачами торговельної марки, 
формування ставлення до неї. В сучасних умовах ефективність діяльності 
підприємства на ринку залежить не стільки від об'єктивних властивостей 
товару, що продається під певною торговельною маркою, скільки від 
суб'єктивного сприйняття марки товару споживачем [1]. Це зумовлено, у 
тому числі, й тим, що за своїми техніко-економічними властивостями 
продукція провідних виробників об'єктивно мало відрізняються одна від 
одної, та, як свідчать результати дослідження, більш ніж 80% присутніх на 
ринку торговельних марок не диференційовані. Усе це призводить до падіння 
рентабельності виробництва, ринкової вартості та інвестиційної 
привабливості підприємства. Саме тому, конкуренція на сучасних ринках все 
більше стає конкуренцією брендів, які «змагаються» за свої ринкові позиції, 
прихильність споживача і прибутки. У сучасних умовах господарювання 
бренд є фактором забезпечення прихильності споживача.  

У зв’язку з посиленням конкуренції на світових та вітчизняних ринках 
підприємства стикаються з таким явищем, як уповільнення залучення нових 
споживачів. В умовах економічної кризи та скорочення реальних доходів 
населення все більшу роль відіграє утримання існуючих споживачів з 
використанням сучасних маркетингових інструментів. У зв’язку з тим 
посилюється увага до формування споживацької лояльності. Економічна криза 
спричинила скорочення реальних доходів населення, переважна більшість 
ринків демонструють спад. Тому все більшу роль відіграє утримання існуючих 
споживачів з використанням сучасних маркетингових інструментів – 
стимулювання повторних покупок в поєднанні з формуванням емоційної 
прихильності до певного виробнику (продавця) або торговельної марки [2]. 

Конкурентні позиції торгової марки визначаються цілим спектром 
параметрів і умов, котрі характеризують: загально кон’юнктурні зміни ринку; 
мінливість смаків і переваг споживача; ступінь відповідності якісних 
характеристик марочної продукції запитам цільової споживацької аудиторії;  
здатність марки до кількісної експансії; силу позицій торговельної марки у 
загальному обсязі продажу продукції даної категорії; ступінь прихильності 
споживача саме даній марці. У зв’язку з цим актуальною є проблема розробки 
стратегій брендингу, діагностики стану конкурентоспроможності марочного 
потенціалу, одним із напрямків якої є постійна оцінка лояльності, прихильності 
споживачів до підприємства, його товару, послуги [3]. 
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Провідний зарубіжний фахівець у цій сфері Ф. Райчхельд стверджує, що на 
всіх ринках, окрім монополістичних, повсюдно існує зв’язок між темпами росту 
компаній та рівнем лояльності клієнтів. Оцінити лояльність споживачів можна за 
методикою індексу споживацької прихильності NPS, або за методикою 
«остаточного індексу промоутера» [4, 5]. Чим більше лояльних клієнтів 
(промоутерів), тим вище індекс NPS. Лояльність споживача це набагато більше, 
ніж повторні покупки. У таблиці 1 наведено переваги застосування індексу NPS. 

Таблиця 1 – Переваги  застосування індексу NPS 
Критерій оцінки Характеристика критерію 

Для проведення опитування  необхідно:  
сформулювати одне питання, затративши на це min часу  

Швидкість опитування 
споживачів 

задати одне питання споживачу, затративши 2-3 дня на проведення 
опитування респондентів методом анкетування  

Простота проведення 
опитування та обробки 
отриманих даних  

Для оцінки індексу лояльності споживачів використовуються 
загальновизнані технології, які є зрозумілими кожному  
респонденту 

Отримані результати значення індексу NPS можна порівнювати:  
із раніше отриманими результатами підприємства у  динаміці 

Порівнянність 
отриманих  
результатов із результатами оцінки даного показника конкуруючих підприємств 

Застосування індексу лояльності споживача у процесі оперативного 
та стратегічного планування:  
на етапі оперативного планування для встановлення внутрішніх  
контрольних точок – обсяг продаж, витрати на рекламу, 
ефективність маркетингу та ін. 

Можливість 
застосування індексу 
NPS у плануванні 
діяльності 
підприємства на ринку 

на етапі стратегічного планування для встановлення зовнішніх 
контрольних точок – ринкова позиція підприємства, його ринкова 
частка, імідж, ефективність бренду та ін. 

Джерело інформації: розробка автора 

Таким чином, ефективність діяльності підприємств залежить від 
маркетингової стратегії, яка базується на постійній оцінці індексу NPS, 
проведенні аналізу ставлення споживача до конкуруючих на ринку брендів.  
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