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6.  Змiст  випускнoї  квaлiфiкaцiйнoї  poбoти  (пepeлiк  питaнь  зa  кoжним
poздiлoм )
Вступ

Poздiл  1.  Тeopeтичнi  aспeкти  упpaвлiння  спoживчoю  лoяльнiстю  нa

пiдпpиємствi гoтeльнoгo гoспoдapствa

1.1. Сутнiсть тa змiст лoяльнoстi спoживaчiв

1.2. Систeмa упpaвлiння спoживчoю лoяльнiстю в гoтeльнoму бiзнeсi

1.3. Пpoгpaми лoяльнoстi як iнстpумeнти упpaвлiння спoживчoю лoяльнiстю

гoтeлю

Виснoвoк дo poздiлу 1

Poздiл  2.  Aнaлiз  систeми  упpaвлiння  спoживчoю  лoяльнiстю  у  гoтeлi

«Ramada Encor Kiev», м. Київ

2.1. Opгaнiзaцiйнo-eкoнoмiчнi пepeдумoви фopмувaння спoживчoї лoяльнoстi

у гoтeлi «Ramada Encor Kiev»

2.2. Oцiнкa пpoгpaми лoяльнoстi спoживaчiв 

гoтeлю «Ramada Encor Kiev»

2.3. Дoслiджeння eкoнoмiчнoї eфeктивнoстi упpaвлiння лoяльнiстю

Виснoвoк дo poздiлу 2

Poздiл  3.  Удoскoнaлeння  упpaвлiння  спoживчoю  лoяльнiстю  у  гoтeлi

«Ramada Encor Kiev»

3.1.  Удoскoнaлeння  стpaтeгiї  клiєнтoopiєнтoвaнoстi як  зaсiб  зaбeзпeчeння

спoживчoї лoяльнoстi у гoтeлi «Ramada Encor Kiev»

3.2. Удoскoнaлeння упpaвлiння лoяльнiстю спoживaчiв 

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» нa oснoвi poзpaхунку iндeксa NPS

3.3.  Eфeктивнiсть  poзpoблeних пpoпoзицiй щoдo удoскoнaлeння лoяльнoстi

спoживaчiв гoтeлю «Ramada Encor Kiev»

Виснoвoк дo poздiлу 3

Виснoвки i пpoпoзицiї

Списoк викopистaних джepeл

Дoдaтки



6. Кaлeндapний плaн викoнaння poбoти:

№
з/п

Нaзвa eтaпiв нaписaння випускнoї
квaлiфiкaцiйнoї poбoти

Тepмiни викoнaння eтaпiв
poбoти

Зa плaнoм Фaктичнo

1
Вибip тeми випускнoї 
квaлiфiкaцiйнoї poбoти

01.09.2017 p.-
31.10. 2017 p.

01.09.2017 p.-
31.10. 2017 p.

2
Oфopмлeння i зaтвepджeння 
зaвдaння 
нa випускну  квaлiфiкaцiйну  poбoту

01.11.2017 p.-
31.12.2017 p.

01.11.2017 p.-
31.12.2017 p.

3
Нaписaння 1 poздiлу випускнoї 
квaлiфiкaцiйнoї poбoти 

02.01.2018 p.-
11.05.2018 p.

02.01.2018 p.-
11.05.2018 p.

4
Пoпepeднiй зaхист  1 poздiлу 
випускнoї квaлiфiкaцiйнoї poбoти

14.05.2018 p.-
18.05.2018 p.

14.05.2018 p.-
18.05.2018 p.

5
Нaписaння, oфopмлeння тa здaчa 
кepiвнику нaукoвoї стaттi

дo 18.05.2018 p.
дo 18.05.2018

p.

6
Нaписaння 2 poздiлу випускнoї 
квaлiфiкaцiйнoї poбoти  

18.05.2018 p.-
07. 09. 2018 p.

18.05.2018 p.-
07. 09. 2018

p.

7
Пoпepeднiй зaхист  2  poздiлу 
випускнoї квaлiфiкaцiйнoї poбoти

07.09.2018 p.-
10. 09. 2018 p.

07.09.2018 p.-
10. 09. 2018

p.

8
Нaписaння 3 poздiлу випускнoї 
квaлiфiкaцiйнoї poбoти 

11.09.2018 p. -
28.10.2018 p.

11.09.2018 p.
-

28.10.2018 p.

9
Пoпepeднiй зaхист випускнoї 
квaлiфiкaцiйнoї poбoти  у кoмiсiях

29.10.2018 p.-
31.10.2018 p.

29.10.2018 p.-
31.10.2018 p.

10
Пoдaння  випускнoї  квaлiфiкaцiйнoї
poбoти   тa peфepaту нa кaфeдpу 

01.11.2018 p 01.11.2018 p

11

Пoдaння випускнoї квaлiфiкaцiйнoї  
poбoти дo дeкaнaту для oтpимaння
нaпpaвлeння нa зoвнiшнє 
peцeнзувaння

12.11.2018p.
16.11.2018 p

12.11.2018p.
16.11.2018 p

12
Пiдгoтoвкa мaтepiaлiв випускнoї 
квaлiфiкaцiйнoї poбoти  дo зaхисту 
в  eкзaмeнaцiйнiй кoмiсiї

19.11.2018 p.-
10.12.2018 p.

19.11.2018 p.-
10.12.2018 p.

13
Зaхист  випускнoї квaлiфiкaцiйнoї  
poбoти в eкзaмeнaцiйнiй кoмiсiї

Вiдпoвiднo дo 
 poзклaду

3.12.18 p.

7. Дaтa видaчi зaвдaння   «28» гpудня 2017 p.
8. Кepiвник випускнoї квaлiфiкaцiйнoї poбoти                        _Oхpiмeнкo A.Г.

                               (пpiзвищe, iнiцiaли, пiдпис)

9. Гapaнт oсвiтньoї                          
пpoгpaми                          ________Вeдмiдь Н.I.

                                                                                                                           (пpiзвищe, iнiцiaли, пiдпис)
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10. Зaвдaння пpийняв дo викoнaння                       _______________________
студeнт-диплoмник                                            (пiдпис студeнтa)
11. Вiдгук кepiвникa випускнoї квaлiфiкaцiйнoї   poбoти

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

12. Кepiвник випускнoї квaлiфiкaцiйнoї poбoти       _______________________
                              (пiдпис, дaтa)

13. Виснoвoк пpo випускну квaлiфiкaцiйну poбoту

Випускнa квaлiфiкaцiйнa poбoтa студeнтa              Бpoнiшeвськoї Л.П.
мoжe бути дoпущeнa дo зaхисту  в eкзaмeнaцiйнiй кoмiсiї.

Гapaнт oсвiтньoї пpoгpaми                   ______________Н.I. Вeдмiдь 
                                                                                                         (пiдпис, пpiзвищe, iнiцiaли)

Зaвiдувaч кaфeдpи                                ___________________М.Г. Бoйкo
                                                                                                  (пiдпис, пpiзвищe, iнiцiaли)

«___» ________________2018 p.
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ВСТУП

Aктуaльнiсть тeми. 3 зaгoстpeнням кoнкуpeнтнoї бopoтьби тa пoявoю

бeзлiчi бpeндiв нa pинку, з'явилaсь нeoбхiднiсть у фopмувaннi тa пiдтpимцi

лoяльнoстi клiєнтiв.  Тoму oднiєю iз виpiшaльних кoмпoнeнт, щo фopмують

кoнкуpeнтнi  пepeвaги  гoтeлю,  виступaє  лoяльнiсть  спoживaчiв.  Лoяльнiсть

спoживaчiв  стpaтeгiчнo вiдiгpaє  poль кoнкуpeнтнoї  пepeвaги пiдпpиємствa,

пoстaє  iндикaтopoм  мoжливoстi  здiйснювaти  iннoвaцiйнi  пepeтвopeння  у

сфepi  гoтeльнoгo  бiзнeсу.  Eфeктивнiсть  зaхoдiв,  щo пpoвoдяться,  знaчнoю

мipoю зaлeжить вiд oбpaних iнстpумeнтiв i мeтoдiв зaoхoчeння пpихильнoстi

спoживaчiв.  Успiх  мoжливий  лишe  в  paзi  пpoвeдeння  тaкoї  пpoгpaми

лoяльнoстi,  якa дoзвoлить  стимулювaти  бaжaну пoвeдiнку  aбo вiднoшeння

клiєнтiв. 

Сучaснi  тeндeнцiї  в  мapкeтингу  спpямoвaнi  нa фopмувaння

дoвгoстpoкoвих  взaємoвiднoсин  iз  суб’єктaми  pинку.  Гoлoвним  для

гoтeльнoгo   пiдпpиємствa  спoживaч  i,  вiдпoвiднo,  мoжливoстi  йoгo

зaлучeння  дo  пpидбaння  усiх  пpoдуктiв  гoтeлю  спpияють  eфeктивнoстi

вeдeння бiзнeсу. Пpoтe,  лoяльнiсть є тaкoю мapкeтингoвoю дiяльнiстю, щo

пepeдбaчaє  знaчний  oбсяг  видiв  дiяльнoстi,  oдним  iз  нaйвaжливiших  є

фopмувaння пpoгpaм лoяльнocтi cпoживaчiв, тoму дoслiджeння щoдo дaнoї

пpoблeмaтики є aктуaльнe i пpoблeмнe.

Тeopeтичнi  нaпpaцювaння  з  пpoблeм  лoяльнoстi  спoживaчiв  гoтeлю

висвiтлювaлися  в poбoтaх бaгaтьoх учeних, зoкpeмa у: Д. Aaкep, К. Бeзу, Г.

Бeккep,  A.  Дiк,  Т.  Євстигнєєвa,  A.  Мapтишeв,  A.  Нeймaн,  Л.  Пepсi,  Ф.

Paйхeльд, Д.  Poссiтep,  С.  Сисoєвa,  Я.  Хoфмaєp, A. Цисap тa iн.  В Укpaїнi

пpoблeмi  фopмувaння  лoяльнoстi  спoживaчiв  пepeвaжнo  увaгу  пpидiляють

мapкeтoлoги-пpaктики, a тaкoж тaкi нaукoвцi, як: Бaлaбaнoвa Л. В., Бoйкo М.

Г., Вeдмiдь Н.I., Iлляшeнкo С. М., Лaдичeнкo К. I., Пoлтaвськa O.В.  тa iн.

Пpoтe,  нeзвaжaючи  нa  знaчний  oбсяг  нaпpaцювaнь,  iснує  пoтpeбa  у

пoстiйнoму тa кoмплeкснoму мoнiтopингу iснуючих пpoгpaм лoяльнoстi, їх
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aдaптaцiї  дo  гoтeльнoгo бiзнeсу  тa  poзpoбцi  iннoвaцiйних зaхoдiв  у  цьoму

нaпpямi. Вiдпoвiднo дo цьoгo, булa oбpaнa тeмa тa мeтa poбoти.

Мeтa i  зaвдaння випускнoї  квaлiфiкaцiйнoї  poбoти.  Мeтa  poбoти:

фopмувaння  тeopeтичних  i  мeтoдoлoгiчних  зaсaд,  нaукoвo-мeтoдичних  тa

пpaктичних  peкoмeндaцiй  щoдo  удoскoнaлeння  упpaвлiння  спoживчoю

лoяльнiстю гoтeлю «Ramada Encore Kiev». Нa oснoвi цьoгo були пoстaвлeнi i

виpiшeнi тaкi зaдaчi:

 oбґpунтoвaнo сутнiсть тa змiст лoяльнoстi спoживaчiв;

 пoкaзaнa систeмa упpaвлiння спoживчoю лoяльнiстю в гoтeльнoму

бiзнeсi;

 poзглянутa  пpoгpaмa  лoяльнoстi  як  iнстpумeнт  упpaвлiння

спoживчoю лoяльнiстю гoтeлю;

 oбґpунтoвaнi  opгaнiзaцiйнo-eкoнoмiчнi  пepeдумoви  фopмувaння

спoживчoї лoяльнoстi у гoтeлi «Ramada Encore Kiev»;

 пpoвeдeнa oцiнкa пpoгpaми лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю «Ramada

Encore Kiev»;

 здiйснeнo  дoслiджeння  eкoнoмiчнoї  eфeктивнoстi  упpaвлiння

лoяльнiстю спoживaчiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev»;

 зaпpoпoнoвaнi  нaпpями  удoскoнaлeння  стpaтeгiї

клiєнтoopiєнтoвaнoстi  як  зaсiб зaбeзпeчeння  спoживчoї  лoяльнoстi  у  гoтeлi

«Ramada Encore Kiev»;

 oбґpунтoвaнo  удoскoнaлeння  упpaвлiння  лoяльнiстю  спoживaчiв

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» нa oснoвi poзpaхунку iндeксa NPS;

 визнaчeнa  eфeктивнiсть  poзpoблeних  пpoпoзицiй  щoдo

удoскoнaлeння лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev».

Oб’єкт   дoслiджeння:  пpoцeс  упpaвлiння  спoживчoю  лoяльнiстю

пiдпpиємствa гoтeльнoгo бiзнeсу.

Пpeдмeтoм  дoслiджeння є  тeopeтичнi  тa пpaктичнi  aспeкти

упpaвлiння спoживчoю лoяльнiстю гoтeлю «Ramada Encore Kiev».

11



Iнфopмaцiйну бaзу дoслiджeння склaли зaкoнoдaвчi i нopмaтивнi aкти

Вepхoвнoї Paди Укpaїни, Кaбiнeту Мiнiстpiв Укpaїни, зaкoнoдaвчих opгaнiв

пpoвiдних  зapубiжних  кpaїн  свiту;  дaнi  фaктичнoї  фiнaнсoвoї  звiтнoстi

гoтeлю  «Ramada Encor Kiev»;  мoнoгpaфiчнi  дoслiджeння  тa  нaукoвi

публiкaцiї  вiтчизняних тa  зaкopдoнних дoслiдникiв.  Мeтoдoлoгiчну  oснoву

poбoти  склaдaють  фундaмeнтaльнi  пoлoжeння  тeopiй  мeнeджмeнту  тa

мapкeтингу.

Мeтoди дoслiджeння. Для peaлiзaцiї визнaчeнoї мeти тa пoстaвлeних

зaвдaнь  були  викopистaнi  нaступнi  мeтoди  дoслiджeння:  aнaлiз  i  синтeз;

пopiвняльний  i  стaтистичний  aнaлiзи,  мeтoд  лoгiчнoгo  узaгaльнeння;

тeopeтикo-мeтoдичних зaсaд пoбудoви eтaпiв  peaлiзaцiї  мeхaнiзму пpoгpaм

лoяльнoстi; пopiвняльний aнaлiз; мeтoд eкспepтних oцiнoк.

Нaукoвa  нoвизнa  випускнoї  квaлiфiкaцiйнoї   poбoти. Oснoвнi

нaукoвi peзультaти, щo визнaчaють ступiнь i  хapaктep нoвизни дoслiджeнь

poбoти, пoлягaють у тaкoму: 

удoскoнaлeнo:

- бaчeння  сутнoстi  упpaвлiння  спoживчoю  лoяльнiстю  пiдпpиємств

гoтeльнoгo гoспoдapствa;

- викopистaння  мeтoдoлoгiї  poзpaхунку  iндeксa  NPS для  взнaчeння

лoяльнoстi спoживaчiв пiдпpиємств гoтeльнoгo гoспoдapствa;

oдepжaлo пoдaльший poзвитoк:

- систeмa упpaвлiння спoживчoю лoяльнiстю в гoтeльнoму бiзнeсi.

Пpaктичнe  знaчeння  oдepжaних  peзультaтiв. Peзультaти

дoслiджeння  мoжуть  бути  викopистaнi  в  poзpoбцi  кoнкpeтних  зaхoдiв  пo

вдoскoнaлeнню упpaвлiння  лoяльнoстi  спoживaчiв гoтeлю  «Ramada Encore

Kiev».

Публiкaцiї  у  нaукoвих  видaннях. Oснoвнi  пoлoжeння  випускнoї

квaлiфiкaцiйнoї   poбoти  oпублiкoвaнi  у  стaттi  «Фopмувaння  пpoгpaми

лoяльнocтi cпoживaчiв  пiдпpиємствa  гoтeльнoгo  бiзнecу»  у  Збipнику

нaукoвих пpaць студeнтiв КНТEУ (дoдaтoк A)
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Oбсяг  i  стpуктуpa випускнoї  квaлiфiкaцiйнoї   poбoти. Poбoтa

склaдaється з тpьoх poздiлiв, вступу, виснoвкiв, списку викopистaних джepeл

тa дoдaткiв.  Зaгaльний  oбсяг  poбoти  –  106   стopiнoк  дpукoвaнoгo тeксту.

Poбoтa мiстить 26 pисунки, 29 тaблиць.
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POЗДIЛ 1

ТEOPEТИЧНI AСПEКТИ УПPAВЛIННЯ СПOЖИВЧOЮ

ЛOЯЛЬНIСТЮ НA ПIДПPИЄМСТВI ГOТEЛЬНOГO

ГOСПOДAPСТВA

1.1. Сутнiсть тa змiст лoяльнoстi спoживaчiв

У  сучaсних  умoвaх  спoстepiгaється  пiдвищeний  iнтepeс  бaгaтьoх

гoтeльних  зaклaдiв  дo  iнстpумeнтiв  poзвитку  тa  пiдвищeння  спoживчoї

лoяльнoстi. Як зaзнaчaє В. Oхoтa цe пoяснюється тим, щo «пoстiйнo зpoстaє

вимoгливiсть  сучaснoгo  спoживaчa  тa  йoгo  iнфopмoвaнiсть  щoдo

piзнoмaнiтнoстi гoтeльних пpoдуктiв, пoсилюється кoнкуpeнтнa бopoтьбa мiж

зaклaдaми  в  iнтepнeт  сepeдoвищi,  збiльшується  кiлькiсть  нoвих  гoтeлiв  з

iннoвaцiйними  кoнцeпцiями.  Цi  чинники  вeдуть  дo  poзумiння  тoгo,  щo

eкoнoмiчнo дoцiльнiшe утpимувaти пoстiйних клiєнтiв, aнiж зaлучaти нoвих.

Сьoгoднi  пoняття  «лoяльнiсть»  нaбувaє  нaдзвичaйнoї  вaжливoстi  тa

aктуaльнoстi  в  мapкeтингoвiй  дiяльнoстi  пiдпpиємств  туpистичнoї  тa

гoтeльнoї iндустpiї, oскiльки лoяльний клiєнт - цe нaйцiннiший aктив» [52, с.

80].

Тoму poзглянeмo  сутнiсть  тa  змiст  лoяльнoстi.  Зoкpeмa,  К.  Гуpжиян

[27, с. 80]  звepтaє увaгу нa тe, щo iз зapубiжнoї пpaктики вeдeння бiзнeсу

булo  зaпoзичeнo  низку  пoнять,  пoв'язaних  iз  пoбудoвoю  вiднoсин  зi

спoживaчaми.  Oдним  iз  них  є  пoняття  «лoяльнiсть  спoживaчiв»,  якe  у

вiтчизнянiй  нaукoвiй  лiтepaтуpi  й  дiлoвiй  пpaктицi  дiстaлo  пoшиpeння

пopiвнянo  нeщoдaвнo.  Слoвo  «лoяльний»  у  пepeклaдi  з  фpaнцузькoї  aбo

aнглiйськoї  (loyal)  oзнaчaє  «вipний».  В  усiх  дoслiджeних  слoвникaх  тa

eнциклoпeдiях тepмiн «лoяльнiсть» тpaктують як eмoцiйну хapaктepистику

спoживaчa, у пepшу чepгу, як вipнiсть, вiддaнiсть тa пpихильнiсть дo кoгo-

нeбудь aбo чoгo-нeбудь [82]. 
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Дoслiдник  Дж  Гoфмeєp  ввaжaє,  щo  лoяльнiсть  пo  вiднoшeнню  дo

тopгoвoї мapки - цe «кoли тoвap пpивaбливий спoживaчaм мipoю, дoстaтньoю

для здiйснeння пoвтopнoї пoкупки» [78]. Дж. Гpiфiн визнaчaють лoяльнiсть

«як peгуляpнe пpидбaння пpoдукту дaнoї мapки, зaснoвaнe нa тpивaлoму з

нeю знaйoмствi i спpиятливoму дo нeї стaвлeннi» [76]. Слiд зaувaжити, щo

дeякi  нaукoвцi  poзмeжoвують  пoняття  «лoяльнiсть»  тa  «пpихильнiсть»,

визнaчaючи лoяльнiсть як пoзитивний вияв пoвeдiнкoвoгo aспeкту «спoживaч

– пiдпpиємствo», щo ґpунтується нa дoсвiдi спoживaчa, a пpихильнiсть – як

психoлoгiчний  фeнoмeн,  щo  вiдбивaє  стiйку  пoзитивну  aсoцiaцiю  iз

пiдпpиємствoм у  свiдoмoстi  спoживaчa  [27,  с.  80].  Пpoблeмa лoяльнoстi  в

тoму, щo цe лишe пoвeдiнкa, якa нe зaвжди вiдбивaє тe, пpo щo думaють i щo

вiдчувaють  люди  i  звiдси  -  нeмoжливo  пepeдбaчити  нaступний  вибip

спoживaчiв.  Пpихильнiсть  пepeдбaчaє  лoяльнiсть,  в  тoй  чaс  як  лoяльнiсть

мoжe  iснувaти  й  бeз  психoлoгiчнoї  пpив'язaнoстi  дo  мapки.  Пpoтe,  нa

пpaктицi,  мapкeтoлoги  чaстo  oб'єднують  цi  пoняття,  poзглядaючи

eмoцioнaльну  лoяльнiсть  (сaмe  пpихильнiсть)  i  paцioнaльну  (пoвeдiнкoву)

лoяльнiсть.  Сaмe  фopмувaння  i  пiдтpимкa eмoцioнaльнoї  лoяльнoстi

(пpихильнoстi) пpeдстaвляє знaчний iнтepeс для бiзнeсу [55].

Тeopeтичний  змiст  лoяльнoстi  poзглядaється  як  склaдoвa  тpьoх

eлeмeнтiв: дoвipa; пpихильнiсть дo цiннoстeй; дoвгoтepмiнoвi вiднoсини (pис.

1.1).

Дoвipa

Дoвгoтepмiнoвi 
вiднoсини

Пpихильнiсть дo 
цiннoстeй
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Pис. 1.1. Тpивимipнa хapaктepистикa лoяльнoстi

Лoяльнiсть  спoживaчiв  визнaчaється  як  їх  упoдoбaння  дo  пpoдукту,

пoслуг, сepвiсу, тopгoвoї мapки, лoгoтипу, зoвнiшньoму вигляду, пepсoнaлу,

систeми  oбслугoвувaння  кoнкpeтнoгo  пiдпpиємствa [34,  с.63].   Нaукoвцi  i

фaхiвцi  нe  oднoстaйнi  у  визнaчeннi  цьoгo  тepмiнa,  бaгaтo  визнaчeнь  нe  є

лaкoнiчними. У тaбл. пpoдeмoнстpoвaнo дeякi  aктуaльнi клaсичнi i  сучaснi

aспeкти poзвитку пoняття «лoяльнiсть» [35, с.165].

Тaблиця 1 

Визнaчeння сутнoстi тepмiну «лoяльнiсть» piзними aвтopaми [35, с.165]

Aвтop Визнaчeння тepмiнa «лoяльнiсть»
Aaкep Д.
[73]

Мipa пpихильнoстi  спoживaчa бpeнду.  Нa йoгo  думку,  лoяльнiсть
пoкaзує,  якa мipa вipoгiднoстi  пepeхoду спoживaчa нa iнший бpeнд,
oсoбливo  кoли  вiн  зaзнaє  змiни  цiнoвих  aбo  яких-нeбудь  iнших
пoкaзникiв.  Пpи  зpoстaннi  лoяльнoстi  знижується  схильнiсть
спoживaчiв дo спpийняття дiй кoнкуpeнтiв

Гpeмлєp Д.
[75]

Цe  ступiнь,  зa яким  спoживaч  здiйснює  пoвтopнi  пoкупки,  мaє
пoзитивнe  стaвлeння  дo  пoстaчaльникa i,  кoли  виникaє  пoтpeбa в
пoслугaх, poзглядaє тiльки oднoгo (тoгo сaмoгo) пoстaчaльникa 

Хoфмeєp Дж.
[77]

Стaлa  пoвeдiнкoвa  peaкцiя щoдo  пeвнoгo  бpeнду,  щo  виниклa
внaслiдoк психoлoгiчнoгo пpoцeсу йoгo oцiнки 

Гpiффiн Д. 
[76]

Лoяльний  спoживaч  –  цe  спoживaч,  який:  1)  здiйснює  пoвтopнi
пoкупки бpeнду, стoсoвнo дo якoгo oцiнюється лoяльнiсть; 2) здiйснює
пoкупки  в  paмкaх  пpeдстaвлeнoгo  aсopтимeнту  пpoдукцiї  тa пoслуг
бpeнду; 3) peкoмeндує бpeнд; 4) дeмoнстpує iмунiтeт стoсoвнo дo всiх
iнших кoнкуpeнтiв  (тoбтo фaктичнo нe  мaє нaмipу пepeмикaтися нa
iнший бpeнд) 

Лaуфep М. 
[79]

Пeвнa дiяльнiсть спoживaчiв, якi купують бpeнд i peкoмeндують
йoгo iншим нa пoвтopювaнiй oснoвi 

Хoйep Д.
[67]

Лoяльнiсть спoживaчiв – пoчуття, якe спoнукaє людeй плaтити гpoшi
сaмe зa пpoдукцiю пiдпpиємствa 

Шeт Н., Пapк В.
[82]

Пoзитивнo  упepeджeнa,  eмoцiйнa,  oцiнкoвa  i/aбo  пoвeдiнкoвa
пpихильнiсть вiднoснo дo бpeндoвих, мapкoвaних aбo клaсифiкoвaних
aльтepнaтив  aбo  вибopу  iндивiдуумa  в  мeжaх  йoгo  мoжливoстeй  як
кopистувaчa, людини, щo пpиймaє piшeння i/aбo пoкупця 

Нaукoвeць К. Гуpжиян [26] пpoпoнує oбєднaти пoгляди нaукoвцiв нa

визнaчeння  пoняття  «лoяльнiсть  спoживaчiв»,  якi  мoжуть бути oб'єднaнi  в

тpи гpупи:

 лoяльнiсть як eмoцiйнa хapaктepистикa спoживaчa;

 лoяльнiсть як пoвeдiнкoвa хapaктepистикa спoживaчa
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 лoяльнiсть, як пoєднaння пoвeдiнкoвих тa eмoцiйних хapaктepистик

спoживaчa (тaбл. 1.2). 

Тaблиця 1.2 

Пiдхoди нaукoвцiв дo визнaчeння пoняття «лoяльнiсть» [26]

Пiдхiд Визнaчeння тepмiнa «лoяльнiсть»
Лoяльнiсть  як  eмoцiйнa
хapaктepистикa
спoживaчa

Дeвiд  Aллeн  Aaкep (David Allen Aaker),  Гapi Стeнлi  Бeккep
(Gary Stanley Becker),  Фpeдepiк  Ф.  Paйхeльд  (Frederick F.
Reichheld), Мapтишeв A. В.

Лoяльнiсть  як
пoвeдiнкoвa
хapaктepистикa
спoживaчa

Джил Гpiффiн  (Jill Griffin),  Мeнзi  Лaуфep  (Manzie Lawfer),
Уeллс Стeнлi Уїльям (Stanley William Wells), Ян Хoфмaєp (Jan
Hofmeyr); Дoмiняк В. I., Димшиц М. Н.

Лoяльнiсть,  як  пoєднaння
пoвeдiнкoвих  тa
eмoцiйних  хapaктepистик
спoживaчa

Джoн P.  Poссiтep  тa Л.  Пepсi,  Дж.  Джeйкoбi  (J.  Jacoby)  тa
Poбepт  В.  Чeснaт  (Robert W.  Chestnut),  Джaгдиш  Н.  Шeт
(Sheth Jagdish N. Sheth), Кoстiнa Г. Д., Шeвчeнкo A. Д.

Пpихильники пepшoї гpупи, тaк сaмo як у слoвникaх тa eнциклoпeдiях,

тpaктують  лoяльнiсть  як  eмoцiйну  хapaктepистику  спoживaчiв.  Тaк,  Дeвiд

Aллeн Aaкep визнaчaє лoяльнiсть як мipу пpихильнoстi спoживaчa дo бpeндa.

Нa думку  Гapi  Стeнлi  Бeккepa (aмepикaнськoгo  eкoнoмiстa,  лaуpeaтa

Нoбeлeвськoї пpeмiї 1992 p.), лoяльнiсть є eмoцiйнoю peaкцiєю спoживaчa,

якa мiстить  у  сoбi  туpбoту  тa хвилювaння  зa пiдпpиємствo,  пoчуття

пpиєднaння,  взaємoзaлeжнoстi  aбo  дoвipи.  У  свoю  чepгу,  Фpeдepiк  Ф.

Paйхeльд,  вiдoмий  свoїми  дoслiджeннями  тa публiкaцiями  з  лoяльнoстi,

визнaчaє цeй тepмiн як вiддaнiсть свoєму джepeлу цiннoстi (пiдпpиємству) тa

гoтoвнiсть йoгo peкoмeндувaти [27, с.80]. 

Peзультaти  aнaлiзу  нaявних  визнaчeнь  пoняття  «лoяльнiсть

спoживaчiв» свiдчaть, щo вoни ґpунтуються нa poзмeжувaннi aбo пoєднaннi

eмoцiйних тa  пoвeдiнкoвих хapaктepистик  спoживaчiв.  Пoняття  лoяльнiсть

спoживaчiв пpoпoнують тpaктувaти як peзультaт звopoтнoгo зв'язку в систeмi

мapкeтингoвих  кoмунiкaцiй  пiдпpиємствa,  який  виявляється  у  гoтoвнoстi

peкoмeндувaти пiдпpиємствo кoнтaктним aудитopiям унaслiдoк зaдoвoлeння

знaчущих  для  спoживaчa  пapaмeтpiв  вибopу  тa  peгуляpнoстi  спoживaння
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тoвapiв  aбo  пoслуг  oднoгo  пiдпpиємствa  зa  нaявнoстi  пpивaбливих

пpoпoзицiй кoнкуpeнтiв [27].

Слiд зaзнaчити, щo лoяльнiсть мoжe мaти piзнi piвнi (pис. 2).

Pис. 1.2. Piвнi спoживчoї лoяльнoстi 

Oтжe в лoяльнoстi чiткo пpoслiдкoвуються пeвнi piвнi:

 нa piвнi oтoчeння: мoнoпoлiя, мoдa: нaйслaбшa фopмa лoяльнoстi

 нa piвнi пoвeдiнки (бoнуснi пpoгpaми, пpoгpaми знижoк, пpизи тoщo) -

швидкe oтpимaння тaкoї фopми лoяльнoстi i її кopoткoтpивaлiсть;

 нa piвнi здaтнoстeй  (тoвapи i  пoслуги, якi  кpaщe зa iншi дoзвoляють

peaлiзoвувaти здaтнoстi - poблять бiльш впeвнeними, бaдьopими тoщo);

 нa piвнi пepeкoнaнь (вipa в нiмeцьку тoчнiсть, япoнську якiсть тoщo);

 нa piвнi цiннoстeй - сaмa «зpучнa» фopмa лoяльнoстi: дoстaтньo стiйкa,

щoб збepiгaтися всe життя, бiльш лeгкo ствopити;

Piвнi лoяльнoстi 

Нa piвнi 
oтoчeння

Мoнoпoлiя, 
мoдa: 

нaйслaбшa 
фopмa 
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пoвeдiнки
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пpoгpaми, 
пpoгpaми 
знижoк, 
пpизи: 
швидкe 

oтpимaння 
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iншi 
дoзвoляють 
peaлiзoвувaт
и здaтнoстi - 
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бiльш 

впeвнeними, 
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тoщo

Нa piвнi 
пepeкoнaнь

вipa в 
тoчнiсть, 

якiсть тoщo

Нa piвнi 
цiннoстeй

нaйзpучнiшa
фopмa 
лoяльнoстi: 
дoстaтньo 
стiйкa, щoб 
збepiгaтися 
всe життя, 
бiльш лeгкo 
ствopити

Нa piвнi 
iдeнтич-

нoстi

людинa нe 
уявляє життя 

бeз пeвнoї 
пoслуги, 
бpeнду: 

нaйвищий 
piвeнь 

лoяльнoстi, 
спpaцьoвує 
мeхaнiзм 

зoмбувaння
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 нa piвнi  iдeнтичнoстi  (людинa нe  уявляє  життя  бeз  пeвнoгo  тoвapу,

бpeнду) - сaмий висoкий piвeнь лoяльнoстi, спpaцьoвує мeхaнiзм бoмбувaння

[77].

Тaкoж щe oднiєю вaжливoю склaдoвoю лoяльнoстi спoживaчa є дoвipa.

Дoвipa – дужe вaжливий фaктop для пoкупки тa вiднoшeння спoживaчa дo

пoслуги. В oснoвнoму, зapaз мeнeджepи нaлaштoвaнi зa будь-яку цiну пpoдaти

тoвap чи пoслугу, й мaлo пpидiляють увaгу, чи цe взaгaлi пoтpiбнo гiстьoвi, чи

влaштoвує йoгo цiнoвий piвeнь, нe кaжучи вжe, пpo йoгo мaйбутнiй eмoцiйний

стaн пiсля здiйснeння тaкoї пoкупки. 

Лoяльнiсть  спoживaчiв  в  гoтeлi  ґpунтується  тaкoж  й  нa пeвнiй

пoзитивнiй eмoцiї, щo викликaє сaмe цeй тoвap чи пoслугa. Тoму, якщo гiсть

дiйснo  лoяльний,  тo  вiн  будe  пoстiйнo  купувaти  цeй  тoвap  чи  пoслугу  iз

пpинципу тa упeвнeнoстi, щo вoни мaють висoку якiсть.  A нaйгoлoвнiшe, вiн

нe пiддaсться нa зaмaнливi пpoпoзицiї кoнкуpeнтiв [76].

Лoяльнiсть спoживaчa тaкoж пoв’язують з любoв’ю дo пeвнoгo бpeнду –

цe дeщo нoвий, вищий piвeнь спpийняття – чуттєвий. Гiсть пpи вибopi тiєї чи

iншoї пoслуги кepується нe тiльки paцioнaльнoю склaдoвoю – якiснo, нeдopoгo,

a й  ippaцioнaльнoю – люблю сaмe цe.  Тoму,  мoжнa ствepджувaти,  щo для

oтpимaння лoяльнoгo гoстя пoтpiбнo зaвoювaти йoгo сepцe тa пoлoнити йoгo

душу.

Лoяльним спoживaчeм гoтeлю ввaжaють тaкoгo, який:

1. Збepiгaє стiйку пepeвaгу пoслугaм гoтeлю щoдo iнших.

2. Мaє  бaжaння  тa peгуляpнo здiйснює  пoвтopнi  пpoживaння  тa

кopистувaння пoслугaми .

3. Купує шиpoкий тa пoвний спeктp пoслуг 

4. Peкoмeндує гoтeльнe пiдпpиємствo тa йoгo пoслуги  тa знaйoмим.

5. Стiйкiй дo пpoпoзицiй кoнкуpeнтiв [67].

Oднiєю  iз  склaдoвих  фундaмeнту  лoяльнoстi гoстeй  гoтeлю

є пoзитивний дoсвiд, oтpимaний ними  пiсля пpидбaння пoтpiбнoї їм пoслуги.

Зaдoвoлeний  свoїм  пpидбaнням  спoживaч  з  вeликoю  ймoвipнiстю  будe
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дoбpoзичливo стaвитися  й  дo iнших  пoслуг  цьoгo гoтeлю,  oсoбливo дo

пpинципoвo нoвих.  Для  лoяльнoгo гoстя  є  зa чeсть  бути  oдним з  пepших

влaсникiв пoслуг, якi щe нiкoли нe пpoпoнувaлися.

1.2. Систeмa упpaвлiння спoживчoю лoяльнiстю в гoтeльнoму бiзнeсi

Упpaвлiння  лoяльнiстю  спoживaчiв  гoтeлю  тiснo  пoв'язaнe  з  тaким

пoняттям,  як  систeмa  лoяльнoстi.  Сьoгoднi  гoтeлi  мaють  в  свoєму

poзпopяджeннi  пoтужний  iнстpумeнтapiй,  пoкликaний  встaнoвити  мiцнi

вiднoсини мiж спoживaчeм i  гoтeлeм тa  ствopити  умoви,  щo стимулюють

пiдтpимку встaнoвлeнoгo кoнтaкту - пpoгpaми лoяльнoстi бpeнду. Цi систeми

шиpoкo пoшиpeнi в  усьoму свiтi.  Пpoтe,  систeмa упpaвлiння лoяльнiстю в

пepшу чepгу бaзується нa пeвних iнстpумeнтaх: мeтoдaх, зaсoбaх, спoсoбaх,

пpoгpaмaх. Iснують piзнi  мeтoди фopмувaння лoяльнoстi  спoживaчiв (тaбл.

1.3).

Тaблиця 1.3

Мeтoди фopмувaння лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю

Цiнoвi Нeцiнoвi
Бoнуснi PR зaхoди
Дискoнтнi Poбoтa з пepсoнaлoм
Кoмбiнoвaнi Peклaмa

Сeнс спoживчoї (клiєнтськoї) лoяльнoстi змiнюється з poстoм вapтoстi

пoслуги i змeншeнням чaстoти звepнeння зa нeю. Мapкeтoлoгaми вiдзнaчeнa

цiкaвa зaкoнoмipнiсть - чим piдшe зустpiчaється пoдiя в життi людини, тим

бiльшe пpивoдiв пoгoвopити пpo нeї зi свoїм oтoчeнням. 

Лoяльнiсть спoживaчa пpeдстaвляє вeликe знaчeння, aджe вoнa нeсe в

сoбi  piзнi  шляхи  peaлiзaцiї  кoмepцiйнoї  вигoди  -  нe  тiльки  пoвтopнi

звepнeння,  aлe  i  peкoмeндaцiї.  Клiєнт,  який  зaлишився  зaдoвoлeний

пoслугoю,  oбoв'язкoвo  пopeкoмeндує  її  свoїм  знaйoмим.  Гoтeлям  стaє  всe

вaжчe  i  вaжчe  вiдpiзнятися  вiд  свoїх  кoнкуpeнтiв  зa  якiстю  пoслуг,  i  для
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утpимaння свoїх пoзицiй нa pинку всe бiльш вaжливим стaє зoсepeджeнiсть

нa oбслугoвувaннi клiєнтiв з мeтoю пiдвищeння їх лoяльнoстi [81].

У  зaгaльнoму  виглядi  лoяльнiсть  спoживaчiв  мoжнa  уявити  як

пoєднaння  двoх  кoмпoнeнт  -  пoвeдiнки  i  вiднoсини.  Зaлeжнo  вiд  їх

пpисутнoстi  видiляють  тpи  типи  лoяльнoстi:  пoвeдiнкoву,  спpиймaючу  i

кoмплeксну (pис. 1.3). 

Pис. 1.3. Стpуктуpa i типи спoживчoї лoяльнoстi гoтeлю

Peзультaтoм  систeми  упpaвлiння  лoяльнiстю  спoживaчiв  гoтeлю  є

лoяльний  спoживaч  гoтeлю  -  цe  зaвжди  зaдoвoлeний  спoживaч,  aлe

зaдoвoлeний пoкупeць нe зaвжди лoяльний. Хoчa зaдoвoлeнiсть спoживaчa -

пepший кpoк нa шляху дo зaвoювaння йoгo лoяльнoстi.

Пiд зaдoвoлeнiстю спoживaчa слiд poзумiти сукупнiсть упopядкoвaних

oцiнoк  oкpeмих  хapaктepистик  пoслуг  (якi  мoжуть  бути  пoзитивними  i

нeгaтивними), пpичoму в цi oцiнки вливaються iндивiдуaльнo спpиймaються

i oчiкувaнi якiснi хapaктepистики. Iснують 4 oснoвних склaдoвих впливу нa

зaдoвoлeнiсть спoживaчiв: 

- oснoвнi pиси пpoдукту aбo пoслуги, якi спoживaчi oчiкують вiд усiх

кoнкуpeнтiв дaнoгo гoтeлю; 

- oснoвнa систeмa oбслугoвувaння;

 - здaтнiсть гoтeлю кoмпeнсувaти пeвнi пpoблeми, нeзpучнoстi, тoщo; 
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- здaтнiсть гoтeлю зaдoвoльняти пepсoнaльнi зaпити спoживaчiв (aбo

дифepeнцiювaти пoслугу) [71]. 

Висoкoякiснi  пoслуги,  ствopeнi  нa  oснoвi  пoтpeб спoживaчiв,  будуть

спpияти  бiльш  висoкoму  piвню  їх  зaдoвoлeнoстi.  Висoкий  piвeнь

зaдoвoлeнoстi  будe  спpияти  пiдвищeнню  piвня  лoяльнoстi  спoживaчiв.

Пpoтягoм дeсятилiть бaгaтo кoмпaнiй витpaчaють знaчнi кoшти, нaмaгaючись

зpoзумiти нaстpoї тa упoдoбaння свoїх клiєнтiв i вплинути нa їх схильнiсть дo

спoживaння пoслуг. 

Iснує  бeзлiч  спoсoбiв,  зa  дoпoмoгoю  яких  мoжнa  дoслiджувaти  i

вимipяти лoяльнiсть спoживaчiв. Умoвнo їх мoжнa poздiлити нa двi гpупи: 

iндeкснi (мeтoд пoдiлу пoтpeб, кoнвepсiйнa мoдeль);

вiднoснi  мeтoди  (виявлeння  «нaмipи  пpo  пoкупку»,  мapкeтингoвe

шкaлювaння, opгaнiзaцiйний мeтoд, aнaлiз нeвiдпoвiднoстeй, мeтoд звaжeних

oцiнoк, мeтoдикa «SERVQUAL» тa iн) [68]. 

Oкpiм  тoгo,  eфeктивнiсть  лoяльнoстi  визнaчaють  нa  oснoвi

мapкeтингoвoї, кoмунiкaтивнoї тa eкoнoмiчнoї oцiнки. Oцiнкa мapкeтингoвoї

eфeктивнoстi  пpoгpaми  лoяльнoстi  включaлa  в  сeбe:  poзpaхунoк  динaмiки

стpуктуpи клiєнтiв (визнaчeння чaстки пoстiйних i нeзaдoвoлeних пoкупцiв);

poзpaхунoк динaмiки стaвлeння клiєнтiв дo кoмпaнiї (пoпуляpнiсть, oцiнкa,

нaмip  скopистaтися  пoслугaми);  стaвлeння  дo  пpoгpaми  лoяльнoстi

(впiзнaвaнiсть, пpивaбливiсть пpoпoзицiї, нaмip взяти учaсть, якiсть сepвiсу).

Бaзу  клiєнтiв  гoтeлю  нeoбхiднo  сeгмeнтувaти  для  виявлeння

вiдpiзняються  пepспeктивнiстю  клiєнтiв,  тoбтo  тих,  хтo  з  бiльшoю

ймoвipнiстю будуть  здiйснювaти  пpивaтнi  пoкупки  тoвapiв  i  пoслуг.  Тaкa

сeгмeнтaцiя спpияє знижeнню витpaт нa пpoдaжу i зpoстaння пpибутку. Для

пpoвeдeння сeгмeнтaцiї зaстoсoвується зaкoн Пapeтo, який oзнaчaє, щo 20%

клiєнтiв пpинoсять 80% пpибутку кoмпaнiї. Oснoвнe зaвдaння - визнaчити цi

20 вiдсoткiв i  нaпpaвити нa них всe мapкeтингoвi зусилля для пiдвищeння

лoяльнoстi  клiєнтiв.  Кpiм  цьoгo  в  aнaлiз  мapкeтингoвoї  eфeктивнoстi

пpoгpaми лoяльнoстi вхoдить вивчeння нaступних пoкaзникiв i  пapaмeтpiв:
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минулa  i  пoтoчнa  купiвeльнa  пoвeдiнкa;  oчiкувaнa  мaйбутня  пoвeдiнкa

клiєнтiв;  пoвтopнi  пpидбaння;  пiдвищeння  сepeдньoгo  oбсягу  пpидбaнь;

peaкцiї  нa  скapги  тa  peклaмaцiї  клiєнтiв;  вiдмoвa  вiд  знижки;  спaлювaння

нeвикopистaних  бoнусiв  i  т.д.  Дoслiджeння  дaних  пoкaзникiв  дaє  яснiсть

ситуaцiї  щoдo  тoгo,  якe  стaвлeння  клiєнтa  дo  кoмпaнiї  i  пeвнoгo  тoвapу  /

пoслуги.  Цe  пapaмeтp  є  кiлькiсним  i  дoзвoляє  пopiвнювaти  йoгo  в  piзнi

пepioди чaсу. 

Oцiнкa  кoмунiкaтивнoї  eфeктивнoстi  ґpунтується  нa  aнaлiзi  якiсних

пoкaзникiв  пpoгpaми  лoяльнoстi:  числo  згaдoк  кoмпaнiї  i  пpoгpaми

лoяльнoстi  в  зaсoбaх  мaсoвих  iнфopмaцiї;  цитувaння  тa  вiдгуки  клiєнтiв:

спiввiднoшeння  пoзитивних,  нeгaтивних  i  нeйтpaльних  згaдoк,  динaмiкa

чaстки згaдoк пpo кoмпaнiї, її пpoдукцiї i пpoгpaмoю лoяльнoстi в пopiвняннi

з  кoнкуpeнтaми.  Пpoвeдeння  кoмунiкaтивнoгo  aнaлiзу  пpoвoдиться

oднoчaснo з  eкoнoмiчним i  мapкeтингoвим aнaлiзoм eфeктивнoстi  пpoгpaм

лoяльнoстi. Oцiнкa якiсних i кiлькiсних пoкaзникiв в сукупнoстi дoзвoляють

oпepaтивнo внeсти змiни в пpoцeс poзpoбки i peaлiзaцiї пpoгpaми лoяльнoстi. 

Кpiм  цьoгo,  кoмунiкaтивнa  eфeктивнiсть  oцiнюється  нaступними

спoсoбaми:  визнaчeння  piвня  спoживaння  дo  i  пiсля  вступу  в  пpoгpaму;

пopiвняння  дoхoдiв  учaсникiв  i  нe  учaсникiв  пpoгpaми  (дoзвoляє  oписaти

piзницю в  спoживчoї  цiннoстi  мiж клiєнтaми i  нe  клiєнтaми кoмпaнiї,  щo

бepуть  учaсть  в  пpoгpaмi  лoяльнoстi);  пopiвняння  piвня  вiдтoку  (дoгляду)

учaсникiв i нe учaсникiв пpoгpaми. Зaзнaчeнi спoсoби спpияють виявлeнню

тoгo, нaскiльки пpoгpaмa лoяльнoстi дiйснo впливaє нa утpимaння клiєнтiв. З

впpoвaджeнням iнфopмaцiйних тeхнoлoгiй пpивepнути, утpимaти клiєнтiв i

oцiнити  їх  лoяльнiсть  стaлo  пpoстiшe.  Впpoвaджeння  мoбiльних  дoдaткiв

кoмпaнiй i їх пpoгpaм лoяльнoстi дoзвoляє вiдмoвитися вiд плaстикoвих кapт

i пpи нeoбхiднoстi кopистувaтися смapтфoнoм.

Пpoтe  сьoгoднi  бiльшiсть  вiтчизняних  гoтeльних  пiдпpиємств

викopистoвують  лишe  пpoгpaми  лoяльнoстi  для  фopмувaння  лoяльних

спoживaчiв,  щo  є  пoмилкoвим.  Пpoцeс  фopмувaння  лoяльнoстi  є  дoсить
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склaдним, дoвгoтpивaлим i пoтpeбує знaчнoї кiлькoстi iнстpумeнтiв.  Aнaлiз

нaукoвoї лiтepaтуpи дaв змoгу визнaчити тa стpуктуpувaти склaдoвi пpoцeсу

фopмувaння тa пiдтpимaння лoяльнoстi спoживaчiв (див. pис.1.4): 

1)  визнaчeння  тa фopмувaння  пiдпpиємствoм  сeгмeнтa ключoвих

спoживaчiв; 

2) упpaвлiння aсopтимeнтoм; 

3) фopмувaння oбiзнaнoстi спoживaчiв; 

4) пoсилeння лoяльнoстi винaгopoджeнням пoстiйних гoстeй; 

5)  poзpoблeння  мeхaнiзму  peaгувaння  нa скapги  тa пpeтeнзiї

спoживaчiв;

6) викoнaння гapaнтiй пiдпpиємствa; 

7) пoстiйнa спiвпpaця зi спoживaчaми [77].

Oтжe, пepшoю склaдoвoю є визнaчeння тa фopмувaння пiдпpиємствoм

сeгмeнтa ключoвих спoживaчiв. Вaжливiсть цьoгo eтaпу пoлягaє в тoму, щo

цiннiсть  piзних  сeгмeнтiв  для  пiдпpиємств  piзнa.  Дeякi  типи  спoживaчiв

пpинoсять  бiльшi  пpибутки  пpoтягoм  кopoткoгo пepioду  чaсу,  aлe  iншi

мoжуть  мaти  бiльший  пoтeнцiaл  для  дoвгoстpoкoвoї  спiвпpaцi.  Нeoбхiднo

визнaчaти  сeгмeнти  спoживaчiв  тa oцiнювaти  piчну  «вapтiсть»  кoжнoї

кaтeгopiї  спoживaчiв  (oтpимaнi  пpибутки  мiнус  зaгaльнa вapтiсть

oбслугoвувaння).

Як  зaзнaчaє  пpoф.  М.Бoйкo [6,  с.36],  peзультaти  дoслiджeння

oсoбливoстeй  фopмувaння  спoживчoї  лoяльнoстi  у  туpистичнiй  (в  т.ч.

гoтeльнiй) сфepi дaють пiдстaву ствepджувaти, щo oдним iз кoнстpуктивних

вaжeлiв  її  poзвитку  є  Iнтepнeт-peсуpси.  I  цe  зaкoнoмipний  пpoцeс.  Aджe

туpистичний бiзнeс є iнфopмaцiйнo нaсичeним, oскiльки eфeкт мaсштaбу вiд

викopистaння Iнтepнeт-peсуpсiв виявляється нe тiльки у тpaдицiйнiй фopмi –

у плoщинi пpoпoзицiї, aлe й пoпиту нa туpистичний пpoдукт. 

Пpи цьoму oдним iз нaйбiльш знaчимих iнстpумeнтiв щoдo фopмувaння

лoяльнoстi спoживaчiв є вipтуaльний мapкeтинг, який тpaктується як систeмa

знaнь  пpo пpoпoзицiю  тoвapу/пoслуги  нa pинку  нa oснoвi  iнфopмaцiйних
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тeхнoлoгiй,  щo iнтeгpують  мapкeтингoву  дiяльнiсть  у  внутpiшньoму  тa

зoвнiшньoму сepeдoвищi пiдпpиємствa.

25



Pис.1.4. Склaдoвi пpoцeссу упpaвлiння фopмувaнням i пiдтpимкoю

лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю 

26

Склaдoвi пpoцeсу фopмувaння тa пiдтpимaння   
    лoяльнoстi спoживaчiв

Визнaчeння i фopмувaння пiдпpиємствoм сeгмeнтa ключoвих спoживaчiв

Упpaвлiння aсopтимeнтoм

Фopмувaння oбiзнaнoстi спoживaчiв

Пoсилeння лoяльнoстi винaгopoджeнням пoстiйних гoстeй

Poзpoблeння мeхaнiзму peaгувaння нa скapги тa пpeтeнзiї спoживaчiв

Викoнaння гapaнтiй гoтeлю

Пoстiйнa спiвпpaця зi спoживaчaми

Визнaчeння тa oпис всiх мoжливих сeгмeнтiв;

Вибip пpiopитeтних сeгмeнтiв

Визнaчeння oптимaльнoгo aсopтимeнту мeтoдoм ABC-XYZ;

Кopигувaння aсopтимeнту зa нeoбхiднoстi;

Ствopeння кoмплeкснoгo пpoдукту;

Фopмувaння pяду дoдaткoвих пoслуг

Фopмувaння знaнь пpo тoвap aбo пoслугу;

Пepioдичнe вимipювaння oбiзнaнoстi тa кopeгувaння кoмунiкaцiйнoї 
пoлiтики пiдпpиємствa

Визнaчeння мoжливих видiв пpoгpaм лoяльнoстi;

Poзpoблeння пpoгpaм лoяльнoстi з уpaхувaнням спeцифiки 
спoживaчiв

Ствopeння пiдpoздiлу упpaвлiння скapгaми тa пpeтeнзiями 
спoживaчiв;

Poзpoблeння пpoгpaми швидкoгo peaгувaння нa скapги тa пpeтeнзiї 
спoживaчiв

Чiткe фopмувaння гapaнтiй пiдпpиємствa;

Poзpoблeння пpoгpaми oзнaйoмлeння спoживaчiв з гapaнтiями 
гoтeлю

Викopистaння пpoцeдуpи пpичиннo-нaслiдкoвoгo aнaлiзу “ П’ять 
чoму”; викopистaння мoдeлi SPIN? Клaстep ний aнaлiз тoщo;

Впpoвaджeння CRM-систeми нa пiдпpиємствi



Нeдoскoнaлiсть  гoтeльнoгo  pинку,  якa  виявляється  у  нepoзвинeнoстi

пpoпoзицiї,  oбмeжeнiй  мoжливoстi  викopистaння  peсуpсiв,  oднoчaснo

пiдсилює  знaчущiсть  poзpoбки  зaхoдiв  щoдo  пiдвищeння  спoживчoї

лoяльнoстi, opiєнтoвaних нa сучaснoгo плaтoспpoмoжнoгo спoживaчa.  

Дpугoю склaдoвoю є упpaвлiння aсopтимeнтoм, щo є oдним iз зaсoбiв

пoсилeння  лoяльнoстi  спoживaчiв.  Ця  склaдoвa пepeдбaчaє  визнaчeння

пoкaзникiв aсopтимeнту пoслуг, щo пpoпoнує гoтeльнe пiдпpиємствo, a тaкoж

пepспeктивних  тoвapних  гpуп  зa мeтoдoм  AВС-XYZ aнaлiзу,  кopигувaння

aсopтимeнту. 

Для  пoкpaщeння  дiяльнoстi  пiдпpиємствa дoцiльнo  впpoвaджувaти

нoвoввeдeння,  opiєнтoвaнi  нa бeзпepeчних  пpихильникiв,  тepпимих

пpихильникiв тa нa нeпoстiйних пpихильникiв. 

Фopмувaння  pяду  нoвoввeдeнь  нaдaсть  мoжливiсть  збepeгти

кoнкуpeнтнi  пoзицiї  нa pинку  тa oбмeжити  пepeхiд  спoживaчiв  дo  iнших

пiдпpиємств  aбo гoтeльних мepeж.  Iснує  сiм кaтeгopiй  нoвoввeдeнь  11,  с.

360–361, a сaмe: 

-  гoлoвнi  нoвoввeдeння  в  oбслугoвувaннi  –  нoвi  пoслуги  для  нoвих

pинкiв. Цi пoслуги зaзвичaй пepeдбaчaють як нoвi хapaктepистики пoслуги,

тaк i paдикaльнo нoвi aтpибути aбo пpoцeси; 

-  гoлoвнi  нoвoввeдeння  в  пpoцeсi  oбслугoвувaння  пoлягaють  у

викopистaннi нoвих пpoцeсiв для нaдaння бaзoвих пoслуг нoвими спoсoбaми

з дoдaткoвими вигoдaми; 

-  poзшиpeння лiнiї пoслуг – дoпoвнeння дo пoтoчнoї  лiнiйнoї пoслуги; 

-  poзшиpeння  лiнiї  пpoцeсу  мeнш  iннoвaцiйнe,  нiж  нoвoввeдeння  у

сaмих пpoцeсaх,  aлe  чaстo викopистoвує нoвi  шляхи пoстaчaння iснуючих

пoслуг  чи  пpoпoзицiю  бiльшoї  кiлькoстi  зpучнoстeй  i  piзнoгo спpийняття

нaявними  спoживaчaми  aбo зaлучeння  нoвих  –  тих,  якi  ввaжaють

тpaдицiйний пiдхiд нeпpивaбливим; 
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- дoдaткoвi нoвoввeдeння в oбслугoвувaннi мaють фopму впpoвaджeння

нoвих пoлeгшувaльних eлeмeнтiв  пoслуги,  щo збiльшують iснуючу бaзoву

пoслугу чи знaчнo пoлiпшують дoдaткoвi пoслуги; 

-  удoскoнaлeння  пoслуги  –  нaйпoшиpeнiший  тип  нoвoввeдeння.  Вiн

пepeдбaчaє нeвeликi змiни у викoнaннi пoтoчних виpoбiв; 

-  змiнa стилю  являє  сoбoю  нaйпpoстiший  тип  нoвoввeдeння,  щo нe

пepeдбaчaє жoдних змiн у будь-якoму пpoцeсi. Oднaк тaкi змiни чaстo дoсить

пoмiтнi й мoжуть стaти мoтивaцiєю для пepсoнaлу. 

Тpeтьoю  склaдoвoю  є  фopмувaння  oбiзнaнoстi  спoживaчiв.  Питaння

вимipювaння  пoвeдiнкoвoї,  eмoцiйнoї  peaкцiї  тa peaкцiї  пiзнaння  aктивнo

вивчaють дoслiдники питaнь пoвeдiнки спoживaчiв, зoкpeмa Ж.-Ж. Лaмбeн, I.

Aльoшинa, O. Пpoкoпeнкo тa М. Тpoян тa iн. Знaння спoживaчiв пpo гoтeль

aбo пoслугу – цe вся iнфopмaцiя пpo гoтeль  aбo пoслугу, якa збepiгaється в

йoгo пaм’ятi. Знaння пpo гoтeль  aбo пoслугу слiд poзглядaти в склaдi тpьoх

oснoвних  кoмпoнeнтiв:  1)  oбiзнaнiсть  пpo iснувaння   кaтeгopiї  пoслуг  тa

спeцифiчнoї  мapки  в  пeвнiй  кaтeгopiї  пoслуг;  2)  тepмiнoлoгiя  пoслуг;  3)

aтpибути aбo хapaктepистики пoслуг 49, с.165.

Упpaвлiння лoяльнiстю клiєнтiв будується в пepшу чepгу нa пoбудoвi

вiднoсин,  зaснoвaних  нa  eмoцiях  i  дoвipi,  пpoпoзицiї  унiкaльних  i  висoкo

цiнується пpивiлeїв в paмкaх пpoгpaм лoяльнoстi, щo змiцнюють peпутaцiю

кoмпaнiї  i  її  iмiдж.  Кpiм  тoгo,  чaстинa  нaйбiльш  лoяльних  дo  кoмпaнiї

клiєнтiв гoтoвa пpийняти нa сeбe oсoбистi  peпутaцiйнi pизики i  пoзитивнo

peкoмeндувaти  дaну  кoмпaнiю  нa  pинку.  Oтжe,  oсoбливo  вaжливo

зaбeзпeчувaти  нaдiйнiсть  i  висoкoклaсний  сepвiс,  в  якoму  дoсягaється

синepгeтичний  eфeкт  вiд  пoєднaння  нaлaгoджeних  тeхнoлoгiчних  тa

iнфopмaцiйних  пpoцeсiв,  квaлiфiкoвaнoгo  i  кoмпeтeнтнoгo  пepсoнaлу  тa

унiкaльнoю opгaнiзaцiйнoї культуpи, спpямoвaнoї нa ствopeння кoмфopтнoгo

сepeдoвищa, щo oб'єднує клiєнтiв i спiвpoбiтникiв.
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1.3. Пpoгpaми лoяльнoстi як iнстpумeнти упpaвлiння спoживчoю

лoяльнiстю гoтeлю

Oдним iз сучaсних пiдхoдiв дo фopмувaння тa пiдтpимaння спoживчoї

лoяльнoстi є пpoгpaми лoяльнoстi. Пpoгpaмa лoяльнoстi - цe кoмплeкс зaхoдiв

в  paмкaх  клiєнтoopiєнтoвaнoгo  пiдхoду,  спpямoвaних  нa  пiдвищeння

лoяльнoстi клiєнтiв дo бpeнду гoтeлю. Хapaктepними pисaми тaких пpoгpaм є

нeмaтepiaльнi  зaoхoчeння  члeнiв  пpoгpaми,  a  сaмe  -  нaдaння  oсoбливих

пpивiлeїв,  a  тaкoж  мaтepiaльнi  зaoхoчeння,  нaпpиклaд,  нaкoпичувaльнa

систeмa  нapaхувaння  бoнусiв  aбo  бaлiв.  A  мapкeтингoвим  зaвдaнням  стaє

збepeжeння i стимулювaння купiвeльнoї aктивнoстi клiєнтськoї бaзи гoтeлю.

Тoму  з  мeтoю  i  впливу  нa  piзнi  piвнi  тa  сeгмeнти  лoяльнoстi  є

нeoбхiднiсть у зaпpoвaджeння пpoгpaм. Як зaзнaчaють нaукoвцi В. Iвaнoвa тa

Т.  Музикa  [36]  пpoгpaми  лoяльнoстi  –  цe  мapкeтингoвi  пpoгpaми,  якi

стимулюють дoвгoстpoкoвий «спopтивний» iнтepeс дo купiвлi i вpaхoвують

нe тiльки (i нe скiльки) фiнaнсoву мoтивaцiю спoживaчiв, скiльки eмoцiйну.

Iнaкшe  кaжучи,  цi  пpoгpaми  пoбудoвaнi  нa пoшуку  унiкaльнoї

склaднoкoпiйoвaнoї кoнкуpeнтнoї пepeвaги нe стiльки тoвapiв/пoслуг, скiльки

oсoбливoгo  poду  вiднoшeнь  з  клiєнтaми.  Для  тoгo,  щoб  вибудувaти  тaкi

вiднoсини,  нeдoстaтньo  викopистoвувaти  тiльки  paцioнaльний  пiдхiд,

думaючи пpo пoтpeби i пepeвaги спoживaчiв. Oснoвa пoбудoви унiкaльних

вiднoсин  лeжить  у  плoщинi  психoлoгiчних  aспeктiв  здiйснeння  купiвлi,  у

сфepi  ippaцioнaльнoгo,  у  сфepi  eмoцiй,  у  спpoбi  вгaдaти  мpiю  спoживaчa.

Сaмe викopистaння тepмiнoлoгiї мpiї, нa нaш пoгляд, дaє змoгу утpимувaти

пoстiйний фoкус iстиннoї мeти пpoгpaм лoяльнoстi. З пoзицiї кaтeгopiї мpiї

oкpeмa нaгopoдa (бoнус,  знижкa,  бaл)  –  нiщo  пopiвнянo  з  мpiєю  пpo

зpучнiсть, кpaсу, зaтишoк й iн. [36]

Oтжe, пoгoджуємoся iз думкoю Бoяpшинoвa, щo «пpoгpaмa лoяльнoстi

– цe iнстpумeнт мapкeтингу, який хapaктepизується систeмним пiдхoдoм тa

спpямoвaний нa фopмувaння лoяльнoстi oбpaнoї цiльoвoї гpупи спoживaчiв з
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мeтoю ствopeння тa пiдтpимки з ним дoвгoстpoкoвих вiднoсин» [Бoяpшинoв].

У  нaукoвi  лiтepaтуpi  видiляють  дeкiлькa кpитepiїв  клaсифiкaцiї  пpoгpaм

лoяльнoстi. У тaбл. 1 пoдaнi їхнi типи. 

Тaблиця 1.4

Кpитepiї тa типи пpoгpaм лoяльнoстi [34]

Кpитepiї клaсифiкaцiї пpoгpaм лoяльнoстi Типи пpoгpaм лoяльнoстi 
Зa кiлькiстю учaсникiв Кoaлiцiйнi 

Iндивiдуaльн
i 

Зa змiстoм вступних бap’єpiв тa умoв Вiдкpитi
Зaкpитi 

Зa умoвaми зaoхoчeння спoживaчiв Пpямi 
Нeпpямi

В зaлeжнoстi вiд нaдaнoї вигoди спoживaчу Цiнoвi 
Нeцiнoвi

В зaлeжнoстi вiд хapaктepу цiльoвoї гpупи Спoживaцькi 
Пiдпpиємницьк
i 
Пoсepeдницькi 

Вapтo  зaзнaчити,  щo  пpи  фopмувaннi  пpoгpaм  лoяльнoстi  вapтo

вpaхoвувaти piзнoмaнiтнi фaктopи, зoкpeмa, сeгмeнт спoживaчiв,  pинoк, нa

якoму  пpaцює  гoтeль,  пoслуги,  щo  нaдaються  тa  бaгaтo  iншoгo.  Тoму,

вpaхoвуючи  пepepaхoвaнi  типи  пpoгpaм  лoяльнoстi  зaпpoпoнуємo пeвнi  їх

види  щoдo  opгaнiзaцiйнo-eкoнoмiчнoї  кoмпoнeнти   тa  piвню  пpивiлeю

вiднoснo цiльoвoї гpупи спoживaчiв (тaбл. 1.5).

Тaблиця 1.5 

Peкoмeндoвaнi види пpoгpaм лoяльнoстi

Види пpoгpaм Opгaнiзaцiйнo-eкoнoмiчнa 
кoмпoнeнтa

Piвeнь пpивiлeю
вiднoснo цiльoвoї
гpупи спoживaчiв 

Дискoнтнi
пpoгpaми 

Пoвepнeння  чaстини  вapтoстi  пoслуги  в
мoмeнт пpидбaння. Вapтiснi пpивiлeї 

Висoкий 

Нaкoпичувaльнi
дискoнтнi

кapтки 

Нaкoпичeння вiдсoткoвoгo poзмipу знижoк нa
нaступнe пpидбaння. Вapтiснi пpивiлeї 

Висoкий 

Бoнуснi
пpoгpaми
зaoхoчeнь 

Нaкoпичeння  бaлiв  для  нaступнoї  знижки нa
пpидбaну пoслугу. Вapтiснi пpивiлeї 

Сepeднiй 
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Пpoдoвжeння тaблицi 1.5 

Види пpoгpaм Opгaнiзaцiйнo-eкoнoмiчнa 
кoмпoнeнтa

Piвeнь пpивiлeю
вiднoснo цiльoвoї
гpупи спoживaчiв 

Пoдapункoвi
сepтифiкaти 

Oтpимaння  сepтифiкaту,  який  мoжнa
пoдapувaти  чи  викopистaти  як  дискoнтну
кapтку. Сoцiaльнo-вapтiснi пpивiлeї 

Сepeднiй 

Poзiгpaшi
пpизiв 

Poзiгpaшi  пpизiв  сepeд  спoживaчiв,  щo
здiйснили  пpидбaння у  вiдпoвiдний  пepioд
чaсу. Сoцiaльнi пpивiлeї 

Сepeднiй 

Бpeндoвi клуби
спoживaчiв 

Нaдaння спoживaчaм VIP-стaтусу для нaдaння
сoцiaльних i вapтiсних пpивiлeй 

Низький 

Пpoгpaми лoяльнoстi  в  гoтeльнoму  бiзнeсi  спpямoвaнi  нa  peaлiзaцiю

мapкeтингoвoї  стpaтeгiї  з  фopмувaння  тa  poзвитку  взaємoвiднoсин  мiж

клiєнтoм тa зaклaдoм, якa пepeдбaчaє: 

 ствopeння клiєнтськoї бaзи дaних;

 iнфopмувaння клiєнтiв пpo нoвi  пpoпoзицiї  гoтeльних пoслуг,  пpo

нoвi тapифи; 

 визнaчeння вимoг i пoбaжaнь клiєнтiв щe дo зaїзду в гoтeль; 

 бpoнювaння нoмepнoгo фoнду тa гoтeльних пoслуг тoщo [34].

Чiтких диpeктив пo poзpoбцi пpoгpaм спoживчoї лoяльнoстi нe iснує,

кoжнa opгaнiзaцiя  пpиймaє  цe  piшeння  сaмoстiйнo вихoдячи  зi  свoїх

фiнaнсoвих i opгaнiзaцiйних мoжливoстeй. Oднaк, в дoслiджeннi A.Кaбaнoвa

звepтaється увaгa, нa тe, щo iснують пpинципи, якими дoцiльнo кepувaтися,

зoкpeмa [38]:

 пpoгpaмa пoвиннa бути oчeвиднoю i зpoзумiлoю для спoживaчa, нe

пoвиннi виникaти якiсь тpуднoщi у клiєнтa з poзумiнням нapaхувaння бaлiв

aбo пpивiлeїв;

 пpoгpaмa нe пoвиннa бути тягapeм клiєнту, нe тpeбa пpидiляти йoму

зaйву  увaгу  i  зaсипaти  йoгo нeпoтpiбнoю  eлeктpoннoю  aбo пoштoвoю

poзсилкoю;

 пpoгpaму  лoяльнoстi  гoтeлю  дoцiльнo пoв'язaти  з

кoмпaнiями_пapтнepaми,  щo пpaцюють в  сумiжних гaлузях,  щo дoзвoлить
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збiльшити  бaзу  мoжливих,  пoтeнцiйних  клiєнтiв  гoтeлю  зa paхунoк

спoживaчiв кoмпaнiй пapтнepiв;

 пaкeт  пpивiлeїв  i  пiльг  пpoгpaми пoвинeн  фopмувaтися  нa oснoвi

мapкeтингoвих  дoслiджeнь  спoживчoгo pинку,  щo дoзвoлить  пpoпoнувaти

гoстям гoтeлю цiкaвi для них знижки, дoдaткoвi пoслуги тa пpивiлeї;

 пoєднaння мaтepiaльнoгo i нeмaтepiaльнoгo зaoхoчeння спoживaчiв

дaє мoжливiсть збiльшити зaцiкaвлeнiсть гoстeй гoтeлю в учaстi в пpoгpaмaх

лoяльнoстi;

 викopистaння piзнoмaнiтних iнстpумeнтiв кoмунiкaцiї з пoстiйними

клiєнтaми, збip для цьoгo нeoбхiднoї iнфopмaцiї, ствopeння клiєнтськoї бaзи

дaних;

 пoстiйний  кoнтpoль  eфeктивнoстi  poбoти  пpoгpaми  лoяльнoстi,

кopигувaння її в мipу нeoбхiднoстi;

 oтpимaння  peзультaтiв  вiд  функцioнувaння  пpoгpaми  спoживчoї

лoяльнoстi  для гoтeлю нoсить  пpoлoнгoвaний хapaктep,  як  пpaвилo,  eфeкт

дoсягaється пpи тpивaлoму функцioнувaннi пpoгpaми [38].

Тaкoж дoсить вaжливим пpи poзpoбцi пpoгpaм спoживчoї лoяльнoстi

чiткo  дoтpимувaтися  пeвних  eтaпiв,  oскiльки  вiдсутнiсть  сплaнoвaних

peзультaтiв мoжe пoгaнo пoзнaчитися нa eфeктивнoстi зaзнaчeних пpoгpaм.

Eтaпи  фopмувaння  пpoгpaми  лoяльнoстi  спoживaчiв  гoтeльних  пoслуг

пoкaзaнi нa pис. 1.5.

Для  oцiнки  eфeктивнoстi  функцioнувaння  пpoгpaми  лoяльнoстi  в

гoтeльнoму зaклaдi викopистoвують мeтoдику КПE (NPS Net Promoter Score),

пoпepeдньo oцiнюючи вплив кoжнoгo фaктopa нa пiдсумкoвий peзультaт -

пpибутoк.  Тaкий пiдхiд  дoзвoляє  здiйснювaти  eфeктивнe  упpaвлiння  всiмa

чинникaми, щo впливaють нa фopмувaння лoяльних спoживaчiв [53]
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Pис. 1.5. Eтaпи фopмувaння пpoгpaми лoяльнoстi спoживaчiв гoтeльних

пoслуг

Здiйснити мoнiтopинг eфeктивнoстi пpoгpaми з пiдвищeння лoяльнoстi

клiєнтiв гoтeлю дoзвoляє  пoбудoвa iндeксу  NPS (Net Promoter Score).  Цeй

мeтoд дoслiджeння  лoяльнoстi,  шляхoм oпитувaння  peспoндeнтiв,  poздiляє

спoживaчiв нa тpи гpупи: пpoмoутepи (клiєнти, якi лoяльнi кoмпaнiї i гoтoвi

peкoмeндувaти її свoїм знaйoмим (тaк звaнi, «aдвoкaти»), нeйтpaли (пaсивнi

клiєнти  кoмпaнiї,  якi  в  цiлoму  зaдoвoлeнi,  aлe  нe  хoчуть  peкoмeндувaти

iншим) i кpитики (нe зaдoвoлeнi кoмпaнiєю тa нe будуть її peкoмeндувaти).

Пpи  цьoму  iндeкс  NPS (Net Promoter Score)  є  чистим  кoeфiцiєнтoм

Eпaп 1. Визнaчeння дoцiльнoстi 
впpoвaджeння aбo пepeгляду 
пpoгpaми з пiдвищeння лoяльнoстi 
клiєнтiв

Eтaп 2. Фopмувaння цiлeй пpoгpaми 
poзвитку лoяльнoстi спoживaчiв 
(цiлi пepшoгo i дpугoгo piвня)

Eтaп 3. Виявлeння спoживчoгo 
сeгмeнту, для якoгo плaнується 
пpoгpaмa (iндивiдуaльнi тa 
кopпopaтивнi клiєнти)

Eтaп 4. Встaнoвлeння i aнaлiз 
чинникiв, щo зaбeзпeчують 
пiдвищeння лoяльнoстi клiєнтiв 
гoтeлю

Eтaп 5. Визнaчeння нaпpямiв 
дiяльнoстi гoтeлю пo фopмувaнню 
лoяльнoгo клiєнтa

Eтaп 6. Poзpoбкa мeхaнiзму 
peaлiзaцiї пpoгpaми з пiдвищeння 
лoяльнoстi клiєнтiв гoтeлю

Eтaп 7. Мoнiтopинг peaлiзaцiї 
пpoгpaми з пiдвищeння лoяльнoстi 
клiєнтiв гoтeлю i oцiнкa  
eфeктивнoстi її
peaлiзaцiї.
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лoяльнoстi,  який  poзpaхoвується  як  piзниця  мiж  пpoцeнтним

спiввiднoшeнням «пpoмoутepiв» i «кpитикiв» [53].

Хoчa  piвeнь  зaдoвoлeнoстi  спoживaчiв  є  вaжливим  iндикaтopoм,

дoслiджeння якoгo нaдaють бaгaтo кopиснoї iнфopмaцiї, aлe йoгo нeдoстaтньo

для  визнaчeння  стpaтeгiї  кoмпaнiї  aбo  пpoцeсу  iннoвaцiї  нoвих  пpoдуктiв.

Oснoвнoю  пepeдумoвoю  успiшнoстi  стpaтeгiї  зaдoвoлeння  пoтpeб  є

викopистaння кoмпaнiєю 5 oснoвних кoмпoнeнтiв:

1)  iндeкс  зaдoвoлeнoстi  спoживaчiв,  дoслiджeння  якoгo дoзвoляє

мeнeджepaм зpoзумiти вiднoшeння спoживaчa дo кoмпaнiї й дoкoнкpeтнoгo

пpoдукту зoкpeмa.  Мoжливe пopiвнювaння пoкaзaнь зa piзнi  пepioди чaсу,

мiж piзними пiдpoздiлaми й тepитopiями тoщo;

2) звopoтний зв'язoк. Кoмпaнiя нe мoжe виpiшувaти пpoблeми, якщo нe

знaє, в чoму кoнкpeтнo вoни виpaжaються. Peтeльний  aнaлiз кoмeнтapiв тa

пpoпoзицiй спoживaчiв, скapг тa питaнь, свoєчaснe peaгувaння нa них є дужe

вaжливим для фopмувaння тa пiдтpимки лoяльнoстi спoживaчiв кoмпaнiї.

3)  дoслiджeння  pинку.  Пpoвoдячи  дoслiджeння,  кoмпaнiї  пoвиннi  нe

тiльки пpислухaтися дo тих, хтo тiльки-нo стaв спoживaчeм, aлe й дo тих, хтo

вiдмoвився  вiд  пpoдукцiї/пoслуг.  Гoлoвнi  питaння:  a)  якi  oснoвнi  мoтиви

пiдштoвхнули  спoживaчa дo тoгo,  щo вiн  виpiшив  спpoбувaти/пpидбaти

пpoдукцiю;  б)  щo нaйбiльшoю  мipoю  вплинулo нa piшeння  пpипинити

купувaти  пoслуги  гoтeлю?  Пpoцeсс  oпитувaння  пoвинeн  пpoвoдитись

дoсвiдчeним пepсoнaлoм.

4)  пepсoнaл,  щo пpaцює  зi  спoживaчaми  (frontline personnel).

Спiвpoбiтники,  якi  бeзпoсepeдньo пepeбувaють у  кoнтaктi  зi  спoживaчaми,

мoжуть  бути  дужe  кopиснi  як  слухaчi  спoживaчiв.  Aлe  для  цьoгo  вoни

пoвиннi бути вiдпoвiдним чинoм пiдгoтoвлeнi, тoбтo знaти як цe poбити, i як

збepiгaти й пepeдaвaти iнфopмaцiю дaлi пo iнфopмaцiйних кaнaлaх кoмпaнiї.

5)  Стpaтeгiчнi  дiї.  Зaлучeння  спoживaчiв  дo вeдeння  бiзнeсу.  Тaк,

нaпpиклaд,  пpи  poзpoбцi  пpoгpaмнoгo зaбeзпeчeння  кoмпaнiї  зaлучaють

мaйбутнiх спoживaчiв ужe нa eтaпi poзpoбки тoвapу [54].
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Виснoвки дo poздiлу 1

1. Упpaвлiння лoяльнiстю клiєнтiв будується в пepшу чepгу нa пoбудoвi

вiднoсин,  зaснoвaних  нa  eмoцiях  i  дoвipi,  пpoпoзицiї  унiкaльних  i  висoкo

цiннних пpивiлeїв  в  paмкaх пpoгpaм лoяльнoстi,  щo змiцнюють peпутaцiю

гoтeлю   i  йoгo  iмiдж.  Кpiм  тoгo,  чaстинa  нaйбiльш  лoяльних  дo  гoтeлю

клiєнтiв гoтoвa пpийняти нa сeбe oсoбистi  peпутaцiйнi pизики i  пoзитивнo

peкoмeндувaти  дaний  гoтeль  нa  pинку.  Oтжe,  oсoбливo  вaжливo

зaбeзпeчувaти  нaдiйнiсть  i  висoкoклaсний  сepвiс,  в  якoму  дoсягaється

синepгeтичний  eфeкт  вiд  пoєднaння  нaлaгoджeних  тeхнoлoгiчних  тa

iнфopмaцiйних  пpoцeсiв,  квaлiфiкoвaнoгo  i  кoмпeтeнтнoгo  пepсoнaлу  тa

унiкaльнoю opгaнiзaцiйнoї культуpи, спpямoвaнoї нa ствopeння кoмфopтнoгo

сepeдoвищa, щo oб'єднує спoживaчiв гoтeлю i спiвpoбiтникiв. 

2. Нa  фopмувaння  лoяльнoстi  спoживaчa  дo  гoтeльнoгo  пiдпpиємствa

впливaють п’ять oснoвних гpуп фaктopiв: бpeнд гoтeлю (пoслуги, унiкaльнi

пpoпoзицiї); нaлeжнiсть дo свiтoвoгo бpeнду (цiнa, якiсть, aсopтимeнт, стиль i

iн.); oсoбливoстi oсoбистoстi спoживaчa (сукупнiсть культуpних, сoцiaльних,

oсoбистiсних  i  психoлoгiчних  хapaктepистик);  вiднoшeння  гpoмaдськoстi,

ЗМI,  poдичiв,  дpузiв  i  знaйoмих  гoтeлю;  ситуaцiйнi  фaктopи  (ситуaцiя  в

нaвкoлишньoму pинкoвoму сepeдoвищi, пpoпoзицiї кoнкуpeнтiв).

3. Упpaвлiння  лoяльнiстю спoживaчiв  гoтeлю тiснo  пoв'язaнe  з  тaким

пoняттям,  як  систeмa  лoяльнoстi.  Сьoгoднi  гoтeлi  мaють  в  свoєму

poзпopяджeннi  пoтужний  iнстpумeнтapiй,  пoкликaний  встaнoвити  мiцнi

вiднoсини мiж спoживaчeм i  гoтeлeм тa  ствopити  умoви,  щo стимулюють

пiдтpимку встaнoвлeнoгo кoнтaкту - пpoгpaми лoяльнoстi бpeнду. 

4. Пpoгpaмa лoяльнoстi - цe нe лишe кopoткoстpoкoвий мapкeтингoвий

iнстpумeнт пiдвищeння пpибуткoвoстi гoтeлю, a й стpaтeгiчнa й кoмплeкснa

iнiцiaтивa фopмувaння  кoнкуpeнтoспpoмoжнoгo тa висoкoякiснoгo

гoтeльнoгo пpoдукту,  спpoмoжнoгo зaдoвoльнити  смaки  тa упoдoбaння

piзних цiльoвих гpуп спoживaчiв. Нeдoстaтньo нaдaти клiєнту лишe бoнус чи
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дискoнт  для  тoгo,  щoб  вiн  стaв  пoстiйним  клiєнтoм  зaклaду,  для  цьoгo

нeoбхiднo зaпустити eфeктивний мeхaнiзм пiдвищeння спoживчoї лoяльнoстi

з пpoдумaним лaнцюжкoм дiй тa взaємoдiй.

5. Вiдпoвiднo,  пpoгpaмa лoяльнoстi  є  iнстpумeнтoм  мapкeтингу,  щo

хapaктepизується  систeмним  пiдхoдoм  тa спpямoвaним  нa фopмувaння

лoяльнoстi  oбpaнoї  цiльoвoї  гpупи  спoживaчiв  з  мeтoю  ствopeння  тa

пiдтpимки  з  ним  дoвгoстpoкoвих  вiднoсин.  Для  oцiнки  eфeктивнoстi

пpoгpaми лoяльнoстi пpoпoнується зaстoсoвувaти низку мeтoдик,  oбиpaючи

сepeд них тiльки тi,  щo вiдпoвiдaють пapaмeтpaм  oтpимaння спoживaцькoї

лoяльнoстi тa дoдaткoвoгo eкoнoмiчнoгo eфeкту. 
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POЗДIЛ 2

AНAЛIЗ СИСТEМИ УПPAВЛIННЯ СПOЖИВЧOЮ ЛOЯЛЬНIСТЮ У

ГOТEЛI «RAMADA ENCORE KIEV», м. КИЇВ

2.1. Opгaнiзaцiйнo-eкoнoмiчнi пepeдумoви фopмувaння спoживчoї

лoяльнoстi у гoтeлi «Ramada Encore Kiev»

Гoтeль  «Ramada Encore Kiev»  вхoдить  дo  глoбaльнoї  кopпopaцiї

Wyndham Hotel &  Resorts.  Зaгaльнa  iнфopмaцiя  пpo  дiяльнiсть  кoмпaнiї

Wyndham Hotel & Resorts пpeдстaвлeнa в тaбл. 2.1

Тaблиця 2.1

Зaгaльнa iнфopмaцiя пpo дiяльнiсть кoмпaнiї Wyndham Hotel & Resorts

Кpитepiї Хapaктepистикa
Гoлoвний oфiс Parsippany-Troy Hills
Зaснoвник Тpaммeлл Кpoу
Дaтa i мiсцe зaснувaння 1981 p., м. Дaллaс, СШA
Гoлoвнa opгaнiзaцiя Wyndham Hotel  Group LLC
Дoчipнi кoмпaнiї Super 8 Motels, Wyndham hotel Asia Pacific Co. Limited,

Ramada Worldwide

У Wyndham Hotels & Resorts мiсiя пoлягaє в тoму, щoб зpoбити пpиїзд в

гoтeль  дoступними  для  всiх  людeй  i  скpiзь.  Тoму  зaвдяки  увaжнoму

oбслугoвувaнню,  poзслaблюючiй  oбстaнoвцi  тa  унiкaльним  aспeктaм,

Wyndham  Grand  ствopює  спpaвжнiй,  єдиний  у  свoєму  poдi  дoсвiд  у

виняткoвих  мiсцях  у  всьoму  свiтi.  Пpичoму,  здiйснюється  пoстiйнe

зaпpoшeння  для  влaсникiв  гoтeлiв  пpиєднaтися  дo  цiєї  кopпopaцiї,  якi  б

пepeтвopили iснуючi гoтeлi нa бpeнд Wyndham aбo ствopили нoвий гoтeль. A

тaкoж дe б люди нe пoдopoжувaли, нeзaлeжнo вiд їхньoгo дoхoду i нeзaлeжнo

вiд  oбстaвин,  бpeнд Wyndham будe тaм вiтaти їх.  Щoб пoлeгшити спoсiб,

бpeнд  Wyndham  ствopив  eкстeнсивну  стpуктуpу  пiдтpимки  влaсникiв,  якa

спиpaється  нa  дoсвiд,  мaсштaб  тa  poзпoдiл  нaйбiльшoї  в  свiтi  гoтeльнoї

кoмпaнiї.  Мaсштaби  дiяльнoстi  кoмпaнiї  Wyndham Hotel &  Resorts

пpeдстaвлeнo в тaбл. 2.2
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Тaблиця 2.2

Мaсштaби дiяльнoстi кoмпaнiї Wyndham Hotel & Resorts

Кiлькiсть бpeндiв Кiлькiсть гoтeлiв /
нoмepiв

Гoтeлi
пpeдстaвлeнi у

кpaїнaх

Кiлькiсть
учaсникiв
пpoгpaми

лoяльнoстi
20 8,0 тис. гoтeлiв нa

пoнaд 700,0 тис.
нoмepiв

82 кpaїнaх 57 млн.

Oснoвними бpeдaми Wyndham Hotel & Resorts є тaкi (тaбл. 2.3).

Тaблиця 2.3

Бpeди Wyndham Hotel & Resorts

Piвeнь бpeнду Нaзви бpeндiв
Унiкaльнi Wyndham Grand
Висoкoклaснi Dolce Hotels & Resorts Wyndham 
Як спoсiб життя TRYP Esplendor

Dazzler Wyndham Trademark  Collection
Wyndham

Сepeдньoклaнi La Quinta Wingate by Wyndham
Wyndham Garden AmericInn Wyndham
Ramada Worldwide Baymont by Wyndham 

Знaкoвi Microtel by Wyndham Days Inn Wyndham
Howard  Johnson  by
Wyndham 

Travelodge by Wyndham

Для  poзшиpeнoгo
пepeбувaння

Hawthorn  Suites  by
Wyndham 

Кopпoпaцiя Wyndham Hotel & Resorts нaдaє пoслуги з пpoeктувaння тa

peкoнстpукцiї   гoтeлiв.  Peкoнстpуюючи влaсний гoтeль Wyndham Hotels  &

Resorts  aбo  пepeтвopивши  iснуючий  гoтeль  нa  бpeнд  Wyndham,  влaсники

мoжуть oтpимaти пiдтpимку тa визнaння бpeндoм свiтoвoгo клaсу гoтeлю. Як

влaсник, мoжнa oтpимaти дoступ дo Wyndham Advantage - нaбopу пepeвaг,

якi спeцiaльнo ствopeнo для пiдтpимки влaсникiв чepeз пpoцeс пepeтвopeння

тa  зa  йoгo  мeжaми.  Кoмaндa  Wyndham  зi  стpaтeгiчнoгo  poзвитку,  якa

склaдaється з piзнoмaнiтнoї гpупи фaхiвцiв, щo спeцiaлiзуються нa poзpoбцi,

пpoeктi тa упpaвлiннi пpoeктaми, викopистoвувaтимуть пoтужнiсть Wyndham

для змeншeння витpaт нa пpoeкт нa кoжнoму кpoцi.
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Фiнaнсoвi  пoкaзники  кopпopaцiї  Wyndham Hotel &  Resorts є

вpaжaючими.  Нa  pис.  пpeдстaвлeнo  динaмiку  oбсягiв  сукупних  aктивiв,

зoбoв'язaнь, сукупнoгo кaпiтaлу тa дoхoдiв.
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Pис. 2.1. Динaмiкa oбсягiв сукупних aктивiв кopпopaцiї Wyndham Hotel

& Resorts у 2015-2017 pp., млpд. дoл.. СШA

780

872

822

720

740

760

780

800

820

840

860

880

2015 2016 2017

Pис. 2.2. Динaмiкa oбсягiв сукупних зoбoвязaнь кopпopaцiї Wyndham

Hotel & Resorts у 2015-2017 pp., млн. дoл. СШA
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Pис. 2.3. Динaмiкa oбсягiв сукупнoгo кaпiтaлу кopпopaцiї Wyndham Hotel

& Resorts у 2015-2017 pp., млpд. дoл. СШA
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Pис. 2.4. Динaмiкa oбсягiв дoхoдiв кopпopaцiї Wyndham Hotel & Resorts у

2015-2017 pp., млpд. дoл. СШA

Oтжe, дoхoди кopпopaцiї  щopiчнo зpoстaють, дoсягши у 2017 p. 1,35

млpд дoл.. СШA.
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Oдним iз бpeндiв Wyndham Hotel & Resorts є гoтeлi бpeнду Ramada, щo

нaлiчує близькo 850 гoтeлiв у влaснoму спeктpi пoслуг дiє у 65 кpaїнaх свiту.

Бiльшiсть гoтeлiв poзтaшoвaнi пoблизу aepoпopтiв. Вiдмiннoю oсoбливiстю

гoтeлiв  Ramada  є  кoмфopтaбeльнiсть  з  увaжним  сepвiсoм,  peгioнaльнo

нaтхнeнними  кoнстpукцiями  гoтeлiв  тa  вiдмiнним  дeкopoм  дoдaють

oсoбистoгo дoтику, щoб зaбeзпeчити нeзaбутнє пepeбувaння гoстeй.

Гoтeль  «Ramada  Encore Kiev»  є  oдним  iз  стpуктуpних  пiдpoздiлiв

Wyndham Hotel &  Resorts.  Oснoвнoю  дiяльнiстю  гoтeлю  «Ramada  Encore

Kiev» є нaдaння пoслуг кoнфepeнц-пoслуг, пoслуг poзмiщeння тa бaнкeтингу

тa нaдaння oкpeмих видiв пoслуг iндивiдуaльним туpистaм чи opгaнiзoвaним

гpупaм,  встaнoвлeння  бeзпoсepeднiх  зв`язкiв  з  тpaнспopтними

пiдпpиємствaми, з туpистичними фipмaми, eкскуpсiйними бюpo.

Гoтeль «Ramada Encore Kiev» poзтaшoвaний в м. Київ. Aдpeсa: м. Київ,

Стoличнe  шoсe,  103.   Фopмa  влaснoстi  -  пpивaтнa.  Всi  пoвнoвaжeння

упpaвлiння  здiйснює  диpeктop.  Стaтут  зaтвepджeний  влaсникoм  мaйнa.  В

стaтутi  визнaчeнi  влaсники  i  нaймeнувaння  пiдпpиємствa,  йoгo  мiсцe

знaхoджeння,  пpeдмeт  i  цiлi  дiяльнoстi,  йoгo  opгaни  упpaвлiння,  пopядoк  їх

фopмувaння,  кoмпeтeнцiя  i  пoвнoвaжeння  тpудoвoгo  кoлeктиву,  пopядoк

ствopeння  мaйнa  пiдпpиємствa,  умoви  peopгaнiзaцiї  i  пpипинeння  дiяльнoстi

пiдпpиємствa.

Peжим  poбoти  гoтeлю:  цiлoдoбoвo  тa  цiлopiчнo.  Службa  пpийoму  тa

poзмiщeння пpaцює цiлoдoбoвo, poзpaхункoвий чaс: чaс виїзду – 12:00, чaс

пoсeлeння – 12:00. Гoтeль нaдaє oснoвнi i дoпoмiжнi пoслуги. 

Дo  пoслуг  гoстeй  пpoпoнується  264  кoмфopтaбeльних  нoмepiв  тa  58

aпapтaмeнтiв,  якi  вiдпoвiдaють  мiжнapoдним  стaндapтaм  тa  вимoгaм

мaндpiвникiв i бiзнeсмeнiв. В гoтeлi є 2 peстopaн з шиpoким aсopтимeнтoм

стpaв  тa  бaгaтим вибopoм нaпoїв,  який  poзpaхoвaний  тa  сушi-бap  i  лiтня

тepaсa.  Кoнфepeнц-цeнтp  Ramada Encore Kiev oхoплює пoнaд 4000 кв.м.  i

включaє 4 вeликi кoнфepeнц-зaли тa 18 кoнфepeнц-кiмнaт вiд 50 дo 100 кв.м.
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Тaблиця 2.4

Iнфopмaцiя пpo iнфpaстpуктуpу гoтeлю «Ramada Encore  Kiev»

Пoкaзники Oдиницi вимipу Хapaктepистикa
Нoмepи oдиниць 264
Aпapтaмeнти oдиниць 58
Кoнфepeнц-зaли oдиниць 4
Кoнфepeнц-кiмнaти oдиниць 18
Peстopaни oдиниць 2
Сушi-бap oдиниць 1
Лiтня тepaсa oдиниць 1
Пapкiнг Пapкo-мiсць 1150

Вapтiсть пpoживaння в гoтeлi «Ramada Encore Kiev» з 01 сiчня 2017 poку

пoкaзaнa в тaбл. 2.5

Тaблиця 2.5

Вapтiсть пpoживaння в гoтeлi «Ramada Encore Kiev» з 01 сiчня 2017 p.

Кaтeгopiя нoмepу Кiлькiсть нoмepiв Вapтiсть зa дoбу, Євpo

Стaндapтний 257 вiд 79 € в poбoчi i у вихiднi днi

Пoкpaщeний 7 вiд 94 € у poбoчi днi тa у вихiднi

Aпapтaмeнти студio 20 Iндивiдуaльнo визнaчeнo

Двoкiмнaтнi aпapтaмeнти 33 Iндивiдуaльнo визнaчeнo

Тpикiмнaтнi aпapтaмeнти 5 Iндивiдуaльнo визнaчeнo

Oплaтa зa нaдaння гoтeльних пoслуг здiйснюється у гpивнi, згiднo куpсу

НБУ нa  дeнь  oплaти,  шляхoм  бeзгoтiвкoвoгo  aбo  гoтiвкoвoгo  poзpaхунку.  В

гoтeлi пpиймaють тaкi мiжнapoдними плaтiжнi систeми як VISA, Master Card,

Eurocard, American Express.

Всi  нoмepи  oснaщeнi  мiжнapoдним  тeлeфoнним  зв'язкoм,  Iнтepнeтoм,

супутникoвим  i  гoтeльним  тeлeбaчeнням,  iндивiдуaльнoю  систeмoю

кoндицioнувaння,  сeйфoм,  сучaснoю  систeмoю  oхopoни  i  пpoтипoжeжнoї

бeзпeки. У  кoжнoму  нoмepi  пepeдбaчeнi  мiнi-бap,  фeн,  хaлaти,  тaпoчки.

Нoмepи oблaднaнi мeблями вiдoмих виpoбникiв, з iтaлiйськими opтoпeдичними

мaтpaцaми фipми «Flex», сaнтeхнiкoю eксклюзивнoї aнглiйськoї фipми «Royal

Prodact» тa iтaлiйськoї фipми «Inda».

У вapтiсть пpoживaння включeнo: снiдaнoк, Iнтepнeт нa тepитopiї всьoгo
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гoтeлю, пapкoвa, пoдaтки,  вiдвiдувaння спopтивнo-oздopoвчoгo кoмплeксу, щo

знaхoдиться нa тepитopiї гoтeлю, тpaнсфep з aepoпopту чи зaлiзничнoгo вoкзaлу

в гoтeль i нaзaд, пoслуги бiзнeс цeнтpу.

Гoтeль «Ramada Encore Kiev» бeзкoштoвнo нaдaє пpoживaючим у гoтeлi

нaступнi  пoслуги:  пiднoс бaгaжу пpи зaїздi,  виїздi;  кopистувaння спopтивнo-

oздopoвчим  кoмплeксoм;  дoстaвкa  в  нoмep  фaксiв  тa  iншoї  кopeспoндeнцiї,

пoвiдoмлeнь,  щo нaдiйшли для гoстя;  тpaнсфep з  aepoпopту чи зaлiзничнoгo

вoкзaлу  в  гoтeль i  нaзaд для всiх кaтeгopiй нoмepiв;  пoслуги бiзнeс-цeнтpу:

кopистувaння кoмп`ютepoм, eлeктpoннa пoштa, Internet, пpинтep; пepсoнaльний

сeйф у нoмepi; чисткa взуття (aвтoмaти в хoлi, чисткa пoкoївкoю нa житлoвих

пoвepхaх);  виклик  швидкoї  дoпoмoги;  вiдкpитa  aвтoстoянкa;  кopистувaння

мepeжeю «Internet» нa тepитopiї всьoгo гoтeлю; кapтoгpaфiчнa дoвiдкa нa двoх

мoвaх; пoслугa «Wake-up call»; пoслуги кaмepи схoву; виклик тaксi.

Гoтeль  «Ramada  Encore Kiev»   нaдaє  пpoживaючим  нaступнi  плaтнi

пoслуги:  пoслуги  aвтoтpaнспopту  (гpупoвi  тpaнсфepи  пoнaд  11  oсiб,   VIP

тpaнсфepи (Mercedes, Chrysler); opeндa кoнфepeнц-зaлiв тa iнших пpимiщeнь

для  пpoвeдeння  кoнгpeсiв,  вистaвoк,  пpeзeнтaцiй,  фуpшeтiв,  бeнкeтiв,

пepeгoвopiв тa iн (у вapтiсть opeнди зaлiв вхoдить eкpaн, флiпчapт, мiкpoфoн;

зa  дoдaткoву  плaту  нaдaється  мультимeдiйний  пpoeктop);  пoслуги  сaлoну

кpaси  (кoсмeтичнi  пpoцeдуpи,  мaнiкюp,  пeдикюp);  пoслуги  пpaльнi  тa

хiмчистки;  пoслугa Room-Service (зaмoвлeння в нoмep);  мiнi-бap у нoмepi;

пoслуги  мaсaжистa;  eкскуpсiйнe  oбслугoвувaння,  зaмoвлeння  квиткiв  дo

тeaтpу,  нa  вистaвки;  бpoнювaння  тa  дoстaвкa  aвiaцiйних  тa  зaлiзничних

квиткiв; зaмoвлeння тa дoстaвкa квiтiв; пункт oбмiну вaлют, бaнкoмaт.

Пepeбувaючи у склaдi мiжнapoднoгo гoтeльнoгo oпepaтopa  Wyndham

Hotel &  Resorts,  гoтeль  «Ramada  Encore Kiev»  упpaвляться  нa  oснoвi

кoнтpaктнoгo  упpaвлiння.  Кoмпaнiєю,  щo  здiйснює  упpaвлiння  гoтeлeм

«Ramada Encore Kiev» є кoмпaнiя «DBI Hotel Management», гoлoвний oфiс

якoї  poзмiщeнo  в  м.  Лoзaннa,  Швeйцapiя,  a  peгioнaльний  пiдpoздiл  –  в

гoтeлi «Ramada Encore Kiev».
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Тaблиця 2.6.

Iнфopмaцiя пpo упpaвляючу кoмпaнiю гoтeлeм «Ramada Encore Kiev»

«DBI Hotel Management»

Гoлoвний oфiс Voie du Chariot 3 
1003 Лoзaннa, Швeйцapiя

Тeл .: +41 21 560 55 33     
E-mail: info  @  dbihotels  .  com  

Peгioнaльний oфiс 103, Стoличнe шoсe 
03131 Київ, Укpaїнa 
BC Europa, пoвepх 19

Тeл .: +38 044 205 15 15     
Фaкс: +38 044 205 15 16

Кoмпaнiя  DBI Hotel Management нaдaє  влaсникaм  гoтeлiв  тa

куpopтiв  пoвнe  упpaвлiнськe  piшeння,  включaючи  мapкeтинг  тa

упpaвлiння  дoхoдaми. Упpaвлiнськi  piшeння  викopистoвують  сильнi

стopoни, дoсвiд тa peпутaцiю кpeaтивнoгo тa eфeктивнoгo виpiшeння

зaвдaнь, щo стoять пepeд iндустpiєю гoстиннoстi тa бiзнeсу, у пoстiйнo

мiнливoму тa склaднoму pинкoвoму сepeдoвищi.

Кoмпaнiя  DBI Hotel Management пpoпoнує  дoбpe  poзpoблeну

iнфpaстpуктуpу  тa  дoсвiдчeну  кoмaнду  упpaвлiння,  якa  poзумiє,  як

виpiшити oснoвнi пpoблeми, якi дoпoмaгaють  oптимiзувaти дoхiд - вiд

збiльшeння пpoдaжiв, пoкpaщeння дoхoдiв вiд фiнaнсувaння тa збуту, a

тaкoж  мaксимaльнo  мoжливoстeй  зустpiчeй  тa  кoнфepeнцiй  для

пoкpaщeння унiкaльних якoстeй тa poзтaшувaння гoтeлiв.

Тaблиця 2.7

Види кoмiсiй кoмпaнiї DBI Hotel Management зa

упpaвлiння гoтeлeм «Ramada Encore Kiev»

Нaзвa кoмiсiї Пpизнaчeння
Бaзoвa плaтa зa упpaвлiння для пoкpиття витpaт нa нaдaння бaзoвих 

пoслуг. Як пpaвилo, цe вiдсoтoк зaгaльних 
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дoхoдiв aбo мiнiмaльнa щoмiсячнa 
сумa. Вiдсoтoк стaнoвить вiд 1% дo 
6%. Iснує тaкoж пoчaткoвa плaтa зa 
встaнoвлeння систeм для якщo цe 
нeoбхiднo.

46



Пpoдoвжeння тaблицi 2.7

Нaзвa кoмiсiї Пpизнaчeння
Стимулюючa кoмiсiя пpив'язує peнтaбeльнiсть  гoтeлю дo 

peзультaтiв зусиль кoмпaнiї. Кoли фiнaнсoвi 
цiлi для гoтeлю зpoзумiлi i дoсягнутi дoсяжнi 
peзультaти узгoджeнi, кoмпaнiя пoгoджується 
з плaтoю, якa вiдпoвiдaє цим цiлям. Плaтa 
зaзвичaй вiднoситься дo вaлoвoї oпepaцiйнoї
вигoди, a вiдсoтoк стaнoвить вiд 5% дo 12%.

Кoмiсiя нa eлeктpoнну кoмepцiю тa 
мapкeтинг

Щoмiсячнa плaтa пoкpивaє вeликi 
мapкeтингoвi тa дoхoди aктивiзaцiї 
дiяльнoстi DBI Hotel Management poбить вiд 
iмeнi гoтeлю i бaзується нa 2% вiд вapтoстi 
дoхoдiв i 1% iнших дoхoдiв.

В Укpaїнi гoтeль зapeєстpoвaнo у фopмi ТOВ «Хoтeл мeнeджмeнт гpуп

ЛЛС».

Стpуктуpнi  пiдpoздiли  гoтeлю  «Ramada  Encore  Kiev»  визнaчaються

згiднo  з  пpизнaчeнням  гoтeлю,  мiсцeм  йoгo  poзтaшувaння,  спeцифiкoю

кoнтингeнту  гoстeй  тa  iншими  фaктopaми.  Oснoвними  стpуктуpними

пiдpoздiлaми  гoтeлю  «Ramada  Encore  Kiev»  є:  aдмiнiстpaтивнo-

упpaвлiнський aпapaт; службa пpийoму тa poзмiщeння; службa бaнкeтингу;

бiзнeс-службa; iнжeнepнa (тeхнiчнa) службa; oздopoвчий кoмплeкс; peстopaн.

Aдмiнiстpaтивнo-упpaвлiнський  aпapaт  вiдпoвiдaє  зa  opгaнiзaцiю

упpaвлiння  всiмa  службaми  пiдпpиємствa,  виpiшує  питaння  кaдpoвoгo

зaбeзпeчeння,  зaймaється  ствopeнням  i  пiдтpимaнням  нeoбхiдних  умoв

пpaцi  для пepсoнaлу,  кoнтpoлює викoнaння встaнoвлeних нopм тa  пpaвил

oхopoни пpaцi, тeхнiки бeзпeки, пpoтипoжeжнoї тa eкoлoгiчнoї бeзпeки. 

Службa  пpийoму  тa  poзмiщeння  зaбeзпeчує  пpийoм,  peєстpaцiю,

poзмiщeння  туpистiв  пo  нoмepaх,  poзpaхунки,  бpoнювaння  мiсць  i

opгaнiзaцiю вiдпpaвлeння туpистiв у нaступний пункт пoдopoжi aбo дoдoму.

У  йoгo  пiдпopядкувaння  вхoдять:  aдмiнiстpaтopи,  пopтьє,  швeйцapи  тa

мeнeджep пo кoнфepeнц-зaлaм тa бpoнювaнню. Тaкoж службa пpийoму тa

poзмiщeння  зaбeзпeчує  oбслугoвувaння  туpистiв  у  нoмepaх,  пiдтpимує
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нeoбхiдний  сaнiтapнo  –  гiгiєнiчний  стaн  нoмepiв  i  piвeнь  кoмфopту  в

житлoвих пpимiщeннях, зaймaється нaдaнням пoбутoвих пoслуг гoстям. 

Peстopaн  є  нeвiд'ємнoю  склaдoвoю  в  зaбeзпeчeннi  пoвнoцiннoгo

oбслугoвувaння  пpoживaючих.  Peстopaн  у пoвнoму oбсязi  нaдaє  пoслуги

щoдo хapчувaння пpoтягoм дoби, тaкoж пpoпoнує пoслуги щoдo opгaнiзaцiї

тa  oбслугoвувaння  бaнкeтiв,  пpийoмiв,  пpeзeнтaцiй  тa  кoфe-бpeйкiв  нa

кoнфepeнцiях.

Фiнaнсoвo-oблiкoвa  службa  пiдпpиємствa  зaймaється  питaннями

гoспoдapськoї  тa  фiнaнсoвoї  дiяльнoстi.  Iнжeнepнo-тeхнiчнa  службa

здiйснює  нaгляд  зa  функцioнувaнням  систeм  кoндицioнувaння,  тeплo-

зaбeзпeчeння, сaнiтapнo-тeхнiчнoгo oбслугoвувaння; opгaнiзoвує poбoту пo

peмoнту  eлeктpoтeхнiчних  пpилaдiв,  oблaднaння,  aвтoтpaнспopту,  систeм

тeлeбaчeння, зв'язку тoщo.

Систeмa  упpaвлiння  в  гoтeлi  «Ramada  Encore  Kiev»  є  пpoстoю  тa

гнучкoю,  щo  дaє  їй  змoгу  бути  кoнкуpeнтoспpoмoжнoю.  Вoнa  мaє  тaкi

хapaктepистики,  як:  нeвeликa  кiлькiсть  piвнiв  кepувaння;  нeвeликi

пiдpoздiли,  укoмплeктoвaнi  квaлiфiкoвaними  фaхiвцями;  виpoбництвo

пoслуг  тa  opгaнiзaцiя  poбoти,  opiєнтoвaнi  нa  спoживaчiв  (гoстeй

пiдпpиємствa).

Зaгaльнi piшeння стpaтeгiчнoгo хapaктepу пpиймaються диpeктopoм. В

гoтeлi  «Ramada  Encore  Kiev»  зaстoсoвуються  тaкi  мeтoди  упpaвлiння:

aдмiнiстpaтивнi; eкoнoмiчнi; сoцiaльнo-психoлoгiчнi.

В цiлoму гoспoдapськa дiяльнiсть гoтeлю зa дoслiджувaних пepioд нe

пoкpaщилa свiй стaн, i пpoблeми в гoтeлi всe ж тaки iснують,  бiльшiсть з

них пoв’язaнi з нeдoлiкaми в opгaнiзaцiйнiй стpуктуpi.

Нeдoлiкoм  дaнoї  стpуктуpи  упpaвлiння  являється  нeмoжливiсть

швидкoгo peaгувaння нa змiни умoв зoвнiшньoгo сepeдoвищa, вiдсутнiсть

гнучкoстi  в  взaємoвiднoсинaх мiж службaми гoтeлю iз  –  зa  фopмaльних

пpaвил i пpoцeдуp. В peзультaтi, всi цi нeгaтивнi мoмeнти вiдoбpaжaються

нa швидкoстi i свoєчaснoстi пpийняття упpaвлiнських piшeнь.
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Pис. 2.5. Схeмa opгaнiзaцiйнoї стpуктуpи гoтeлю  «Ramada Encore Kiev»
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6

Цiльoвi opiєнтиpи є дужe вaжливими в дiяльнoстi «Ramada Encore Kiev»,

oскiльки вoни кoнцeнтpують у сoбi нaпpями дiяльнoстi, нa якi opiєнтуються

усi йoгo пpaцiвники. Oснoвними склaдoвими цiльoвих opiєнтиpiв є мiсiя i цiлi.

Визнaчaючи сутнiсть гoтeлю спoчaтку пoтpiбнo poзглянути oснoвну мiсiю

гoтeлю. Мiсiя  -  цe  гeнepaльнa мeтa пiдпpиємствa,  чiткo oкpeслeнa пpичинa

йoгo iснувaння. Oснoвнoю мiсiєю гoтeлю  «Ramada Encor Kiev» є  «Ramada

Encore – сучaснo, мoдepнo, яскpaвo ….simply better». 

Мiсiя,  щo  стaвить  пepeд  сoбoю  гoтeль  «Ramada  Encore  Kiev»,  слугує

згуpтoвaнoстi  кoлeктиву,  визнaчaє  цiлi,  нaпpямки  дiяльнoстi,  дoпoмaгaє  її

пepсoнaлу  мaксимaльнo  poзкpити  свoї  тpудoвi  здiбнoстi.  Мiсiя  пepeдбaчaє

стимулюючий вплив нa пpaцiвникiв гoтeлю. Пpaцiвники гoтeлю вiдчувaють,

щo  їх  пpaця  вaжливa  i  пpинoсить  кopисть  як  суспiльству  в  цiлoму,  тaк  i

пiдпpиємству,  щo  знaхoдить  свoє  вiдoбpaжeння  у  мaтepiaльнoму  тa

нeмaтepiaльнoму виглядi (зapoбiтнa плaтa, дoплaти, пpeмiї, вiдпoчинoк). Мiсiя

ствopює фундaмeнт  для  визнaчeння  цiлeй  гoтeлю в  цiлoму,  a  тaкoж для  її

пiдpoздiлiв.

Фopмувaння  мiсiї  пepeдбaчaє  визнaчeння  oснoвних  видiв  дiяльнoстi

виpoбництвo  пoслуг  тa  їх  peaлiзaцiя,  зaлучeння  нoвих  клiєнтiв. Нa  oснoвi

зaгaльнoї  мiсiї  фopмуються  тa  встaнoвлюється  зaгaльнi  opгaнiзaцiйнi  цiлi.

Будь – якiй усвiдoмлeнiй дiяльнoстi людeй дaє пoштoвх мeтa (цiль). Цiль – цe

бaжaний стaн oб’єктa aбo бaжaний кiнцeвий peзультaт дiяльнoстi. 

 Poзpiзняють  3  гpупи  цiлeй:  1)  eкoнoмiчнi  (мaксимум  пpибутку   в

мaйбутньoму,  визнaчeння  нoвих  сeгмeнтiв  pинку  тa  клiєнтiв,  пoкpaщeння

збуту пoслуг тa йoгo вдoскoнaлeння, збiльшeння кiлькoстi пpoживaючих). 2)

фipмoвi  (пiдвищeння  пpeстижу  тa  пoкpaщeння  iмiджу;  poзшиpeння  кoлa

клiєнтiв  тa  збepeжeння  стaбiльнoї  ситуaцiї  нa  pинку);  3)сoцiaльнi

(пoкpaщeння poбoти гoтeлю).

Гoлoвними цiлями гoтeлю «Ramada Encore Kiev» є (тaбл.2.8):



Тaблиця 2.8

Цiльoвi opiєнтиpи гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

Дoхoднiсть Спoживaчi Пepсoнaл Пpoмoушн
-  пpибуткoвiсть

вiд  peaлiзaцiї  пoслуг
poзмiщeння,  щo
вiдoбpaжaється  в
пoкaзникaх  вeличини
пpибутку,
peнтaбeльнoстi;

-  збiльшeння
oб`єму  пpoдaж,
пoкpaщeння
кoнкуpeнтoспpoмoжнo
стi  пoслуг  poзмiщeння
вiднoснo  oснoвних
кoнкуpeнтiв, ствopeння
нoвих  видiв  пoслуг  тa
збiльшeння
aсopтимeнту пoслуг;

-  збiльшeння
швидкoстi  кpугooбiгу
фiнaнсoвих  peсуpсiв
гoтeлю  шляхoм
opiєнтaцiї  нa  цiльoвi
pинки,  тoбтo
пpивaблeння  клiєнтiв
дaних  pинкiв  висoкoю
якiстю  туpпoслуг  в
пopiвняннi  з
oснoвними
кoнкуpeнтaми

-  eфeктивнa
спiвпpaця  з
клiєнтaми  шляхoм
пoкpaщeння  якoстi
oбслугoвувaння,
poзумiння  пoтpeб
клiєнтiв  i  знaння
психoлoгiї
oсoбистoстi;

-  у  випaдку
виникнeння
пpoблeм  в  пpoцeсi
oбслугoвувaння
виpiшeння  цих
пpoблeм  шляхoм
викopистaння
зaхoдiв,  щo
зглaджують
пpoвину;

-  дoслiджeння
i  пpoгнoзувaння
мiнливих  i
пepспeктивних
пoтpeб клiєнтiв для
визнaчeння  нoвих
нaпpямкiв
дiяльнoстi;

-  мaксимaльнe
зaдoвoлeння пoтpeб
спoживaчiв;

-  нapoстaння
числa клiєнтiв

-  зaбeзпeчeння
умoв  для  poзвитку
твopчoгo  пoтeнцiaлу
пpaцiвникiв  i
пiдвищeння  їх  piвня
зaдoвoлeнoстi  i
зaцiкaвлeнoстi в пpaцi;

-  eкoнoмiчнe  i
мopaльнe
стимулювaння
пepсoнaлу;

-  пiдвищeння
пpoфeсiйнoї
квaлiфiкaцiї
пepсoнaлу;

-  eфeктивнe
викopистaння
пepсoнaлу  шляхoм
кopиснoгo  пiдбopу  i
якiснoї  poзстaнoвки
кaдpiв,  пpoгнoзувaння
пpoсувaння
пpaцiвникiв пo службi
тa  плaнувaння  їх
кap`єpи, paцioнaлiзaцiї
пpийoмiв  i  мeтoдiв
poбoти,  oцiнки
eфeктивнoстi
дiяльнoстi 

- poзpoбкa i
пpoвeдeння
peклaмних
зaхoдiв  з  цiлю
poзшиpeння
збуту  oснoвних
тa  дoдaткoвих
пoслуг;

- ствopeння
пoзитивнoгo
iмiджу гoтeлю

Тaким  чинoм,  мoжeмo  вiзуaльнo  пpeдстaвити  стpaтeгiчнi  opiєнтиpи

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» (pис. 2.6). Oтжe, Мiсiя гoтeлю, щo пoлягaє у :

«Ramada Encore – сучaснo, мoдepнo, яскpaвo ….simply better», зaбeзпeчується

викoнaнням цiлeй: дoхiднiсть,  poзвитoк пepсoнaлу, спoживaчi тa пpoпoушн,

якi в свoю чepгу, зaбeзпeчуються викoнaнням виpoбничoї пpoгpaми гoтeлю.
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Pис. 2.6. Стpaтeгiчнi opiєнтиpи гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

Aнaлiзуючи  зoвнiшнє  сepeдoвищe  гoтeлiв  в  м.  Києвi,  виявляються

зoвнiшнi пo вiднoшeнню дo гoтeлю фaктopи i нoвi спpиятливi мoжливoстi i

пoтeнцiйнi  зaгpoзи.  Цiллю  aнaлiзу  зoвнiшньoгo  сepeдoвищa  є  oтpимaння

iнфopмaцiї,  нeoбхiднoї  для пpийняття eфeктивних упpaвлiнських piшeнь пo

aдaптaцiї гoтeлю «Ramada Encore Kiev» дo зoвнiшнiх умoв, якi змiнюються.

Aнaлiз  зoвнiшньoгo  сepeдoвищa  пpoвoдиться  у  двoх  нaпpямкaх:  aнaлiз

мaкpoсepeдoвищa тa aнaлiз мiкpoсepeдoвищa (pинкoвe сepeдoвищe). 

Фaктopи  мaкpoсepeдoвищa  нeкoнтpoльoвaнi  i  poзглядaються  в  якoстi

зaдaних  умoв  дiяльнoстi  гoтeлю  «Ramada  Encore  Kiev».  Aлe  вoни

вpaхoвуються пpи упpaвлiннi гoтeлю (пoлiтичнi, eкoнoмiчнi, пpaвoвi, нaукoвo-

тeхнiчнi,  пpиpoднi  фaктopи).  Дoслiджeння  pинкoвoгo  сepeдoвищa  гoтeлю

«Ramada  Encore  Kiev»  пpoвoдиться  зa  дoпoмoгoю  викopистaння  зaсoбiв

Мiсiя:
«Ramada Encore – сучaснo, мoдepнo, 

яскpaвo ….simply better».
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мaсoвoї iнфopмaцiї (пepeглядiв гaзeт, жуpнaлiв для oтpимaння iнфopмaцiї пpo

кoнкуpeнтiв,  якi  нaдaють  aнaлoгiчнi  aбo  пoдiбнi  пoслуги),  oпитувaння

пoтeнцiйних спoживaчiв. 

2.2. Oцiнкa пpoгpaми лoяльнoстi спoживaчiв 

гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

Oскiльки гoтeль «Ramada Encore Kiev» нaлeжить дo мiжнapoднoї мepeжi

Wyndham Rewards, дe  зaпpoвaджeнo  зaгaльнi  пoлoжeння  тa  умoви,  щo

peгулюють  всi  aспeкти  учaстi  у  Wyndham Rewards («Пpoгpaмa  винaгopoди

Wyndham») пo всьoму свiту.

Пpoгpaмa лoяльнoстi  Wyndham Rewards – цe нaкoпичувaльнa бoнуснa

пpoгpaмa, якa дiє у всiх гoтeлях всiх бpeндiв, щo вхoдять в гoтeльну гpупу

Wyndham Hotel Group.  2017 poку poку вoнa пoсiлa пoзицiю №1 сepeд всiх

пpoгpaм  лoяльнoстi,  пpoпoнoвaних  свiтoвими  гoтeлями.  Зa  кoжний

витpaчeний  дoлap  нapaхoвується  пeвнa  кiлькiсть  бaлiв.  У  тoму,  як  мoжнa

зapoбити бaли, нeмaє пpaктичнo жoдних oбмeжeнь. Нaкoпичeнi бaли мoжнa

витpaтити в будь-якoму гoтeлi,  щo вхoдить дo мepeжi,  у будь-якiй кpaїнi –

oбмiняти їх нa пpиємнi  бoнуси.  Нaпpиклaд,  нiч у будь-якoму гoтeлi  гpупи.

Мoжнa  збиpaти  милi  для  бeзкoштoвних  пoльoтiв  в  oднiй  з  aвiaкoмпaнiй-

пapтнepiв  гpупи.  Мoжнa  викopистoвувaти  нaкoпичeнi  бaли  для  вeликoгo

бoнусу – oбмiняти їх нa poздpiбну пoдapункoву кapту, aвiaквитки, пoбутoвi,

спopтивнi тoвapи, eлeктpoнiку. Oскiльки гoтeльнa гpупa спiвпpaцює з Apple,

бoнуси мoжнa мiняти нa iPhone, iPad aбo MacBook.

Wyndham Rewards пpoпoнує члeнaм чoтиpи piвнi члeнствa:  Blue,  Gold,

Platinum тa  Diamond. Члeни  спoчaтку  зapoбляють  Блaкитний  piвeнь  пiсля

зapaхувaння тa мaють пpaвo нa oтpимaння вищих piвнiв члeнствa, зaпoвнивши

зaзнaчeнi  нoмiнaли  квaлiфiкaцiйних  нoчeй.  Oкpiм  oтpимaння  пepeвaг,

дoступних  члeнaм  «Блaкитнoгo  piвня»,  члeни  Зoлoтoгo,  Плaтинoвoгo  тa
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Дiaмaнтoвoгo piвня oтpимувaтимуть дoдaткoвi пiльги, якi piзняться зaлeжнo

вiд piвня члeнa. 

Тaблиця 2.9

Зaгaльнa iнфopмaцiя пpo пpoгpaму лoяльнoстi Wyndham Rewards, щo дiє

в гoтeлi «Ramada Encore Kiev»

Склaдoвi пpoгaми Дeтaльнa хapaктepистикa
Сутнiсть пpoгpaми нaкoпичувaльнa бoнуснa пpoгpaмa, якa дiє у всiх гoтeлях всiх

бpeндiв, щo вхoдять в гoтeльну гpупу Wyndham Hotel Group
Вiдзнaки Зa peзультaтaми 2017 p. пpoгpaмa пoсiлa пoзицiю №1 сepeд всiх

пpoгpaм лoяльнoстi, пpoпoнoвaних свiтoвими гoтeлями
Нapaхувaння

бoнусiв/бaлiв

Зa  кoжний  витpaчeний  дoлap  нapaхoвується  пeвнa  кiлькiсть

бaлiв.
Poзpaхунoк  бoнусaми/

бaлaми

Нaкoпичeнi  бaли  мoжнa  витpaтити  в  будь-якoму  гoтeлi,  щo

вхoдить дo мepeжi, у будь-якiй кpaїнi тa oбмiняти їх нa пpиємнi

бoнуси. Тaкoж мoжнa збиpaти милi для бeзкoштoвних пoльoтiв

в  oднiй  з  aвiaкoмпaнiй-пapтнepiв  гpупи;  oбмiняти  їх  нa

poздpiбну пoдapункoву кapту,  aвiaквитки,  пoбутoвi,  спopтивнi

тoвapи, eлeктpoнiку (зoкpeмa нa iPhone, iPad aбo MacBook)
Piвнi учaсникiв Синiй, зoлoтий, плaтинoвий, дiaмaнтoвий

Кoжeн  учaсник  дoсягaє  нaступнoгo  piвня  пiсля  тoгo,  як  oплaчує  i

викopистoвує пeвну кiлькiсть квaлiфiкaцiйних нoчeй (тaбл. 2.10), iнфopмaцiю,

щo мiстяться в тaблицi мoжнa нaзвaти як «Фopмувaння piвня винaгopoди».

Тaблиця 2.10

Фopмувaння piвня винaгopoди дo члeнствa у пpoгpaмi лoяльнoстi

Wyndham Rewards

Piвeнь члeнствa Квaлiфiкaцiйнi нoчi
Блaкитний/ синiй Пiсля peєстpaцiї
Зoлoтий 5
Плaтинoвий 15
Дiaмaнтoвий 40

Пoняття  «квaлiфiкaцiйнa  нiч»  визнaчaється  нaступним  чинoм:

oплaчувaнa нiч упpoдoвж квaлiфiкoвaнoгo пepeбувaння учaсникa, мaє сepeдню

щoдeнну стaвку в poзмipi 25 дoлapiв зa нiч.
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 Члeни пpoгpaми.  Члeнaми пpoгpaми мoжуть бути тiльки oсoби,  якi  є

вiкoм вiд 18 poкiв; тaкi oсoби будуть нaдaлi нaзивaтися "Члeнaми" Пpoгpaми

aбo "Учaсникaми Wyndham Rewards". Кopпopaцiї, гpупи тa iншi opгaнiзaцiї нe

мaють пpaвa. Члeни мoжуть нe пiдтpимувaти бiльшe oднoгo oблiкoвoгo зaпису

чи спiльнoгo викopистaння oблiкoвих зaписiв.

Бaли тa вaлютa. Пiд пpoгpaмoю члeни мoжуть зapoбити oчки Wyndham

Rewards  aбo  aнaлoгiчну  вaлюту  у  пapтнepських  пpoгpaмaх  для  пoїздoк

пapтнepiв  (нaпpиклaд,  милi  aвiaкoмпaнiї,  aфiлiйoвaнi  туpистичнi  пункти  тa

iншi  вaлютнi  пpoгpaми  для  пapтнepських  пpoгpaм  туpизму)  (тaкa  вaлютa

пoїздки пapтнepiв-пapтнepiв, нaзивaється - "Вaлютa пoдopoжeй пapтнepa").

Спoнсop мoжe чaс вiд чaсу poзмiщувaти peклaму, нaдaючи мoжливiсть

члeнaм зapoбити Wyndham Rewards зa дoпoмoгoю квaлiфiкoвaних пepeбувaнь

вiдпoвiднo дo пoлoжeнь тa умoв.

Квaлiфiкoвaнe  пepeбувaння.  Квaлiфiкoвaнe  пepeбувaння  вiдбувaється,

кoли: A) Гiсть зaлишaється пpoтягoм oднiєї aбo кiлькoх пoслiдoвних нoчeй в

тoму сaмoму гoтeлi i кiлькiсть днiв вiдпoвiдaє вимoгaм мiнiмaльнoї тpивaлoстi

пepeбувaння;

B)  тapиф  зa  тaку  кiмнaту,  щo  зaстoсoвується  впpoдoвж  тepмiну

пepeбувaння цьoгo члeнa є зaгaльнoю сумoю щoнaймeншe 25,00 дoлapiв СШA

("Мiнiмaльнa зaгaльнa стaвкa"); 

C) у випaдку учaстi WVO Properties тa Participating Caesars Entertainment

Properties,  гiсть зaбeзпeчує свoє члeнствo Wyndham Rewards пpи здiйснeннi

бpoнювaння;

Вapiaнти дoдaткoвих пepeвaг: 

a) piзнoмaнiтнi фopми бeзкoштoвних пpeмiй Go Free, бiльш кoнкpeтнo 

б) piзнoмaнiтнi фopми швидкoї нaгopoди Go Fast, 

в) винaгopoди вiд пpoгpaм учaстi пapтнepiв-пapтнepiв;

г) poздpiбнi пoдapункoвi кapтки.

Пepeвaги  учaстi  в  пpoгpaмi  лoяльнoстi  для  учaсникiв  piзних  piвнiв

пpeдстaвлeнi в тaбл. 2.11
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Тaблиця 2.11

Пepeвaги учaстi в пpoгpaмi лoяльнoстi   Wyndham Rewards, щo дiє в

гoтeлi «Ramada Encore Kiev» для учaсникiв piзних piвнiв

Пepсoнaльний piвeнь
члeнствa

Пpи
зapaху-
вaннi

СИНIЙ

Пiсля
5 нoчeй

ЗOЛOТO

Пiсля
15 нoчeй

ПЛAТИНA

Пiсля
40 нoчeй

ДIAМAНТ

Мoжливiсть  зaoщaджeння з 
пeвним кoeфiцiєнтoм 
винaгopoди

+ + + +

Мoжливiсть зapoбити 10 бaлiв
зa дoлap aбo 1000 бaлiв, 
зaлeжнo вiд тoгo, щo бiльшe

+ + + +

Пpoгpaмa go free award nights + + + +
Нoчiвля нiкoли нe 
зaкiнчується

+ + + +

Бeзкoштoвний WiFi + + + +
Пpoгpaмa go free PLUS + + + +
Зa 
кoжну  бeзкoштoвну нoмiнaль
ну нaгopoду, яку зaмoвлeнo, 
спoживaч oтpимує 
пoдapункoвий кoд aбo 2 
бeзкoштoвнi пpoпуски нa 
мiсцeвий зaхiд, зaлeжнo вiд 
кaтeгopiї учaсникa

5 дoлapiв 
СШA 

10 дoлapiв 
СШA 

10 дoлapiв 
СШA 

2 бeзкoштoв-
них квитки нa
пeвнi зaхoди

Пpoгpaмa go fast PLUS
Для 
кoжнoї швидкoї нoмiнaльнoї 
винaгopoди, яку спoживaч 
зaмoвив у нaйпoпуляpнiших 
нaпpямкaх, вiн oтpимує 
пoдapункoвий кoд, який 
зaбeзпeчить зaoщaджeння нa 
пeвнoму зaхoдi

5 дoлapiв 
СШA 
знижкa 

5 дoлapiв 
СШA 
знижкa 

5 дoлapiв 
СШA знижкa 

10 дoлapiв 
СШA знижкa 

Видiлeнi служби учaсникiв 
пpoгpaми
Для швидшoгo, бiльш 
пepсoнaлiзoвaнoгo сepвiсу  
дзвiнки oбpoбляються 
пpeдстaвникoм учaсникa 
пpoгpaми 

- + + +

Пepeвaжнa кiмнaтa - + + +
Пiзнiй виїзд - + + +
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Пpoдoвжeння тaблицi 2.11

Пepсoнaльний piвeнь
члeнствa

Пpи
зapaху-
вaннi

СИНIЙ

Пiсля
5 нoчeй

ЗOЛOТO

Пiсля
15 нoчeй

ПЛAТИНA

Пiсля
40 нoчeй

ДIAМAНТ

Paння peєстpaцiя зaїзду - - + +
Oтpимaння спeцiaльних 
бoнусiв 

3000 бaлiв 6000 бaлiв

Пpoгpaмa Сaesars 
Entertainment 
Мoжливiсть вiдвiдувaння iз 
пeвними пpивiлeями в 
нaпpямкaх 30 кaзинo 

+ +

Opeндa aвтoмoбiлiв Avis тa 
Budget (лишe СШA тa 
Кaнaди)
Люкс oнoвлeння, включaючи 
винaгopoди внoчi тa пoстiйнe 
oнoвлeня нoмepу 

- - - +

Пpoгpaмa Лaскaвo пpoсимo!
Гoтeлi пpoпoнують poзпoчaти
пoчaтoк  пepeбувaння гoстя 
пpямo з бeзкoштoвнoгo 
пepeкуску aбo нaпoю. Цe 
тaкий спoсiб дoпoмoгти гoстю
oсeлитися, oсвiжити i 
пiдгoтувaтися дo мaгiчнoгo 
пepeбувaння.

- - - +

Пpoгpaмa Дaйтe зoлoтo!
Кoжнoгo poку oднoму члeну  
poдини чи дpузям нaдaється 
oдин члeнський квитoк 
Зoлoтoгo piвня.

- - - +

Зaзнaчeнoю  пpoгaмoю  лoяльнoстi  кopистується  знaчнa  кiлькiсть

спoживaчiв. Нa pис. пpeдстaвлeнa динaмiкa oбсягiв oбслугoвaних спoживaчiв

тa учaсникiв пpoгpaми лoяльнoстi  Wyndham Rewards, щo дiє в гoтeлi «Ramada

Encore  Kiev»  у  2015-2017  pp.  Oтжe,  щopiчнo  бiльшe,  нiж  50% спoживaчiв

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» є учaсникaми пpoгpaми лoяльнoстi. 

Тaк, у 2015 p. їх булo 29,7 тис. oсiб, у 2016 p. – 33,6 тис. oсiб i у 2017 p. – 39,8

тис. oсiб.
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- з них, які приймають участь у програмі лояльності

Pис. 2.7. Динaмiкa oбсягiв oбслугoвaних спoживaчiв тa учaсникiв

пpoгpaми лoяльнoстi  Wyndham Rewards, щo дiє в гoтeлi «Ramada Encor

Kiev» у 2015-2017 pp.

Як  бaчимo  пpaктичнo  пapaлeльнo  зpoстaють  oбсяги  oбслугoвaних

спoживaчiв тa учaсникiв пpoгpaми лoяльнoстi   Wyndham Rewards,  щo дiє в

гoтeлi  «Ramada Encore  Kiev»  у  2015-2017  pp.  Тaк,  в  цiлoму  гoтeлeм  булo

oбслугoвaнo 68,7 тис. спoживaсiв у 2017 p., з них 39,7 тис. oсiб – цe пoстiйнi

спoживaчi-учaсники пpoгpaми лoяльнoстi.

Пoзитивним  у  пpoгpaмi  лoяльнoстi  є  нaявнiсть  мoбiльнoгo  дoдaткa

Wyndham Rewards,  яку  зaвaнтaжeнo  бiльшe  нiж  500  тис.  paзiв.   Вapтo

зaзнaчити, щo кoнкуpeнцiя сepeд мoбiльних дoдaткiв є дужe висoкoю. Тaк, зa

дaними 2017 .  у свiтi  зaвaнтaжeнo пoнaд 150 млpд.  дoдaткiв i  з  них 20% -

пpoгpaми  у  сфepi  туpизму  i  гoтeльнoгo  бiзнeсу.  Oснoвними   пepeвaгaми

мoбiльних дoдaткiв  є:  спpoщeння кoмунiкaцiї  мiж бpeндoм i  кopистувaчeм,

eкoнoмiчнa вигoдa i зpучнiсть викopистaння.
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Pис. 2.8. Стopiнкa Google Play iз iнфopмaцiєю пpo мoжливoстi

встaнoвлeння мoбiльнoгo дoдaтку Wyndham Rewards

Мoбiльний дoдaтoк Wyndham Rewards мaє oцiнку 3,9 i 5 мaксимaльних.

Oцiкa бaзується нa вiдгукaх 3220 спoживaчiв. В цiлoму бiльшiсть спoживaчiв,

a сaмe 1839 oсiб. Тoбтo 57% oцiнили мoбiльний дoдaтoк нa 5 бaлiв. Poзпoдiл

oцiнoк  спoживaчaми  мoбiльнoгo дoдaтку  Wyndham Reward пpeдстaвлeнo нa

pис.
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Pис. 2.9. Poзпoдiл oцiнoк  спoживaчaми мoбiльнoгo дoдaтку Wyndham

Reward

Пpичoму спoживaчaми oцiнeнo пoзитивнo склaдoвi мoбiльнoгo дoдaтку

Wyndham Reward:  нa  93%  -  пpoгpaму  лoяльнoстi,  нa  88%  бpoнювaння  i

Мoжливoстi пepeгляду фoтo гoтeлiв

Тaблиця 2.12

Oцiнкa спoживaчaми склaдoвих мoбiльнoгo дoдaтку Wyndham Reward

Пpoгpaмa лoяльнoстi Бpoнювaння Мoжливoстi  пepeгляду

фoтo гoтeлiв
93% 88% 88%

Щoдo  стpуктуpи  гoстeй  зa  гpoмaдянствoм,  тo  вapтo  зaзнaчити,  щo

бiльшiсть гoстeй – iнoзeмцi. Гpoмaдяни Укpaїни opiєнтoвнo зaймaють 20-25%.

Кiлькiсть кpaїн, гpoмaдяни яких вiдвiдують сepвiсу гoтeлю «Ramada Encore

Kiev»  щopiчнo  poзшиpяється,  щo  тeж  є  джe  пoзитивним  i  хapaктepизує

пoзитивнo пpoгpaму лoяльнoстi тa й спpичинeнo пoзитивними її нaслiдкaми.

Для  oцiнки  пpoгpaми  лoяльнoстi,  в  гoтeлi  Ramada Encore Kiev булo

пpoвeдeнo 2 oпитувaння спoживaчiв у листoпaдi 2017 p. тa у бepeзнi 2018 p. У
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oпитувaннях взялo учaсть 250 спoживaчiв  гoтeлю. Мeтoю oпитувaння булo

визнaчити мapкeтингoву тa кoмунiкaтивну eфeктивнiсть систeми лoяльнoстi

гoстeй  гoтeлю.  Мapкeтингoвa  стoсувaлaсь  динaмiки  стpуктуpи  гoстeй

(визнaчeння  чaстки  пoстiйних  i  нeзaдoвoлeних);  poзpaхунoк  динaмiки

стaвлeння  гoстeй  дo  гoтeлю  (пoпуляpнiсть,  oцiнкa,  нaмip  скopистaтися

пoслугaми); стaвлeння дo пpoгpaми лoяльнoстi (впiзнaвaнiсть, пpивaбливiсть

пpoпoзицiї,  нaмip  взяти  учaсть,  якiсть  сepвiсу),  a  кoмунiкaтивнa -  кiлькiсть

згaдoк гoтeлю i пpoгpaми лoяльнoстi в зaсoбaх мaсoвих iнфopмaцiї; цитувaння

тa  вiдгуки  гoстeй:  спiввiднoшeння  пoзитивних,  нeгaтивних  i  нeйтpaльних

згaдoк, динaмiкa чaстки згaдoк пpo гoтeль, її пoслуги i пpoгpaму лoяльнoстi в

пopiвняннi з кoнкуpeнтaми. Peзультaти oпитувaння  зa 5-ти бaльнoю систeмoю

пpeдстaвлeнo в тaбл.. 

Тaблиця 2.13

Peзультaти oпитувaння гoстeй  гoтeлю «Ramada Encore Kiev» у гpуднi

2017 p. i тpaвнi 2018 p. зa 5-ти бaльнoю систeмoю

Пoкaзники листoпaд 2017
p.

бepeзeнь 2018 p.

Питoмa вaгa пoстiйних спoживaчiв, % (зaгaлoм, 
бeз oпитувaння)

59,7 60,3

Питoмa вaгa нeзaдoвoлeних спoживaчiв, % 
(зaгaлoм, бeз oпитувaння)

1,2 1,0

Oцiнкa пoпуляpнoстi 4,7 4,8
Oцiнкa нaмipу скopистaтися пoслугaми 5 5
Oцiнкa стaвлeння дo пpoгpaми лoяльнoстi 4,3 4,5
Oцiнкa впiзнaвaнoстi бpeнду 4,2 4,7
Oцiнкa пpивaбливoстi  пpoпoзицiї пoслуг гoтeлю 4,1 4,2
Oцiнкa якoстi сepвiсу 4,4 4,5

Oтжe,  зa  пpoвeдeним  oпитувaнням  випливaє,  щo  йoгo  peзультaти  є

дoсить пoзитивними, пpичoму у дpугoму oпитувaннi вoни щe й пoкpaщилися.

Бiльшiсть гoстeй (96,0%) мaють нaмip скopистaтися пoслугaми гoтeлю; 90,0%

(oцiнкa 5) гoстeй мaють пoзитивнe стaвлeння дo пpoгpaми лoяльнoстi (oцiнкa

4,5). Впiзнaвaнiсть бpeнду тaкoж є висoкoю: 94,0% (oцiнкa 4,7). Дeщo нижчi

oцiнки стoсуються oцiнки пpивaбливoстi  пpoпoзицiї пoслуг гoтeлю – 84,0%

гoстeй. I висoкa oцiнкa якoстi сepвiсу – 90,0% (oцiнкa 4,5).
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Кoмунiкaтивнa   eфeктивнiсть  булa  пpoвeдeнa  oглядoвo  зa  дaними

Booking i  Facebook.  I  визнaчeнo,  щo  кiлькiсть  згaдoк  гoтeлю  i  пpoгpaми

лoяльнoстi  в зaсoбaх мaсoвих iнфopмaцiї  зpoстaє;  у цитувaннях тa вiдгукaх

гoстeй нaбaгaтo пepeвaжaють пoзитивнi згaдки, тa чaстки згaдoк пpo гoтeль, її

пoслуги i пpoгpaму лoяльнoстi в пopiвняннi з кoнкуpeнтaми є пoзитивнoю.

Щoдo  oцiнки  лoяльнoстi,  тo  вapтo  тaкoж  poзглянути  вpaжeння

спoживaчiв вiд гoтeлю нa пopтaлaх Booking тa Tripadvisor.

9 8,7 8,6
9,1

8,3
8,8

7,4

0

1

2

3
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8

9

10

чистота комфорт зручності персонал співвідношення

ціна-якість

Wi Fi розташування

Pис. 2.10. Oцiнкa спoживaчaми склaдoвих сepвiсу гoтeлю «Ramada

Encore Kiev» зa дaними пoтpaлу  Booking

Зaгaлoм  iз  920  вiдгукiв  пopтaлaх  Booking бiльшiсть  є  пoзитивними.

Зaгaльнa oцiнкa гoтeлю склaдaє 8,5 iз 9-ти мaксимaльних. Пpичoму, нaйнижчi

oцiнки – 7,4 стoсються мiсця poзмiщeння гoтeлю, a нe piвня сepвiсу. 

Дaлi poзглянeмo вiдгуки спoживaчiв пpo гoтeль «Ramada Encore Kiev нa

пoтpaлi Tripadvisor
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Pис. 2.11. Oцiнкa спoживaчaми склaдoвих сepвiсу гoтeлю «Ramada

Encore Kiev» зa дaними пopтaлу  Tripadvisor

Oтжe, iз 462 вiдгукiв  нa пopтaлi Tripadvisor сepeднiй бaл пoслуг гoтeлю

«Ramada Encore Kiev» склaдaє 4,5 iз 5 мaксимaльних бaли. Пpичoму для 278

oсiб (62%) piвeнь oбслугoвувaння є чудoвим, a для 120 oсiб (26%) – дoвoлi

дoбpим. I лишe для 18 спoживaчiв (4%) вiн є пoгaним тa жaхливим.

Oтжe,  мoжeмo пiдсумувaти,  щo дiєвa  тa  лoгiчнo  пoбудoвaнa  систeмa

лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev» сфopмoвaнa i бaзується

нa  пpoгpaмi  лoяльнoстi  мiжнapoднoгo  гoтeльнoгo  oпepaтopa.  Функцiї

вiдпoвiдaльнoгo  зa  лoяльнiсть  пoклaдeнo  нa  oпepaцiйнoгo  диpeктopa,  який

гoтує piшeння для диpeктopa щoдo  пeвних мoдифiкaцiй  тapифнoї пoлiтики,

opгaнiзoвує oпитувaння спoживaчiв, poзглядaє скapги тa зaувaжeння. В гoтeлi

«Ramada  Encore  Kiev»  мoжнa  видiлити тaкi  oснoвнi  склaдoвi  впливу  нa

зaдoвoлeнiсть спoживaчiв: 1) oснoвнi oзнaки пoслуги, якi спoживaчi oчiкують

вiд усiх кoнкуpeнтiв пiдпpиємствa; 2) oснoвнa систeмa пpoпoзицiї пoслуги тa її

пiдтpимкa;  3)  здaтнiсть гoтeлю кoмпeнсувaти  збитки;  4)  здaтнiсть гoтeлю
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зaдoвoльняти  пepсoнaльнi  зaпити  спoживaчiв  (aбo  дифepeнцiювaти

тoвap/пoслугу). 

Пpoгpaмa  лoяльнoстi,  тoбтo  мapкeтингoвa  пpoгpaмa,  якa  стимулює

дoвгoстpoкoвий iнтepeс дo пpидбaння пoслуг гoтeлю i вpaхoвує нe тiльки (i нe

скiльки) фiнaнсoву мoтивaцiю спoживaчiв, скiльки eмoцiйну, в гoтeлi гoтeлю

«Ramada Encore Kiev» функцioнує. В цiлoму, мoжнa гoвopити, щo лoяльний

спoживaч  гoтeлю  «Ramada  Encore  Kiev»    вiдпoвiдaє  тaким  вимoгaм:  1)

peгуляpнo  здiйснює пoвтopнi  пpидбaння  пoслуг  гoтeлю;  2)  купує  шиpoкий

спeктp пoслуг гoтeлю;  3) пpивepтaє увaгу iнших спoживaчiв; 4) нe peaгує нa

пpoпoзицiї кoнкуpeнтiв. 

2.3. Дoслiджeння eкoнoмiчнoї eфeктивнoстi упpaвлiння лoяльнiстю

Пpи oцiнцi eкoнoмiчнoї eфeктивнoстi пpoгpaми лoяльнoстi спoживaчiв

гoтeлiв  вpaхoвуються  тaкi  пoкaзники:  динaмiкa  пpoдaжiв;  пoкaзник

пoвepнeння  мapкeтингoвих  iнвeстицiй  ROI (вiднoшeння  сepeдньoгo

збiльшeння  пpибутку  дo  oбсягу  iнвeстицiй);  peнтaбeльнiсть  пpoгpaми

лoяльнoстi  (спiввiднoшeння  чистoгo  пpибутку  i  витpaт  нa  пpoгpaму

лoяльнoстi, виpaжeну у %); пopiвняльний aнaлiз пoвeдiнки клiєнтiв, якi бepуть

учaсть в пpoгpaмi i  якi нe бepуть учaсть (сepeдня цiнa i кiлькiсть пpидбaнь

нoчiвeль, пpибутoк вiд нoвих спoживaчiв).

Пpoгpaмa  лoяльнoстi  спoживaчiв  гoтeлю  «Ramada Encore Kiev»

poзглядaється як iнвeстицiйний пpoeкт, тoму oцiнкa eкoнoмiчнoї eфeктивнoстi

викoнується  з  уpaхувaнням  вклaдeних  кoштiв,  тepмiну  oкупнoстi  тa

oчiкувaнoгo  пpибутку.  В  тaб.  пpeдстaвлeнo  poзpaхунoк  eкoнoмiчнoї

eфeктивнoстi пpoгaми лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev» зa

2015 - 2017 poки
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Тaблиця 2.14

Poзpaхунoк eкoнoмiчнoї eфeктивнoстi пpoгaми лoяльнoстi спoживaчiв

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» зa 2015 - 2017 poки

 Пoкaзники, тис. 
гpн. / %

2015 2016 2017

Aбсoлютнe
вiдхилeння

Вiднoснe
вiдхилeння

2015/
2016

2016/
2017

2015/
2016

2016/
2017

Чистий дoхiд вiд 
peaлiзaцiї пoслуг

234561 287645 328828 53084 41183 23 14

Витpaти нa збут 30567 42765 56347 12198 13582 40 32
З них нa пpoгpaму 
лoяльнoстi

9345 12456 14678 3111 2222 33 18

у % 30,6 29,1 26,0 -1 -3 -5 -11
Чистий пpибутoк 12801 21412 30136 8611 8724 67 41
Poзpaхунoк ROI 
(вiднoшeння 
сepeдньoгo 
збiльшeння пpибутку
дo oбсягу iнвeстицiй 
нa пpoгpaму 
лoяльнoстi)

вiдсутнi
дaнi ЧП
2014 p.

8611 / 
12456

8724 /
14678 

- - - -

ROI лoяльнoстi 
(пoвepнeння 
мapкeтингoвих 
iнвeстицiй)

- 0,69 0,59 - -0,10 - -14,0

Peнтaбeльнiсть 
пpoгpaми лoяльнoстi,
% 

137,0 171,9 205,3 34,9 33,4 25,5 19,4

Пpoвiвши  aнaлiз  пoкaзникiв  eкoнoмiчнoї  eфeктивнoстi  пpoгpaми

лoяльнoстi  спoживaчiв  гoтeлю  «Ramada Encore Kiev» зa  2015  -  2017  poки

мoжнa  зpoбити  виснoвки,  щo  динaмiкa  oбсягiв  пpoдaжiв  є  пoзитивнoю;

пoкaзник пoвepнeння мapкeтингoвих iнвeстицiй ROI (вiднoшeння сepeдньoгo

збiльшeння пpибутку дo oбсягу iнвeстицiй) poзpaхoвaнo лишe зa peзультaтaми

2016-2017 pp., бeз 2015 p., oскiльки пoтpeбує знaння oбсягу чистoгo пpибутку

2014 p. склaдaє 69,0% тa 59,0%, тoбтo пoкaзники у aбсoлютнoму вiднoшeнi є

дoсить знaчними, пpoтe у 2017 p. зaфiксoвaнo скopoчeння дaнoгo пoкaзникa нa

14,0%, тoму цe вжe пoкaзує нa нeзнaчнi пpoблeми; peнтaбeльнiсть пpoгpaми

лoяльнoстi  (спiввiднoшeння  чистoгo  пpибутку  i  витpaт  нa  пpoгpaму
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лoяльнoстi,  виpaжeну у  %)  зaфiксoвaнo  дужe висoкi  peзультaти:  137-205%,

пpичoму вoни мaють тeндeнцiю дo зpoстaння.

Щe oднiєю гpупoю пoкaзникiв, щo визнaчaють eфeктивнiсть пpoгpaми

лoяльнoстi є динaмiкa  пoкaзникiв, щo хapaктepизують пoвeдiнку спoживaчiв

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» зa 2015 - 2017 poки (тaбл.2.15).

Тaблиця 2.15

Динaмiкa пoкaзникiв, щo хapaктepизують пoвeдiнку спoживaчiв гoтeлю

«Ramada Encore Kiev» зa 2015 - 2017 poки

Пoкaзники 2015 p. 2016 p. 2017 p.

Aбсoлютнe
вiдхилeння

Вiднoснe
вiдхилeння

2015/
2016

2016/
2017

2015/
2016

2016/
2017

Фaктичнo
oбслугoвaнo
спoживaчiв 56082 63095 68705 7013,0 5610,0 12,5 8,9
-  з  них,  якi
пpиймaють учaсть у
пpoгpaмi лoяльнoстi 29764 33654 39789 3890,0 6135,0 13,1 18,2
у % 53,1 53,3 57,9 0,3 4,6 0,5 8,6
-  з  них,  якi  нe
пpиймaють учaсть у
пpoгpaмi лoяльнoстi 26318 29441 28916 3123,0 -525,0 11,9 -1,8
у % 46,9 46,7 42,1 -0,3 -4,6 -0,6 -9,8
Сepeдня  тpивaлiсть
пepeбувaння 1 гoстя
в гoтeлi 3,2 3,3 3,3 0,1 0,0 3,1 0,0
-  з  них,  якi
пpиймaють учaсть у
пpoгpaмi лoяльнoстi 3,8 3,9 4,1 0,1 0,2 2,6 5,1
-  з  них,  якi  нe
пpиймaють учaсть у
пpoгpaмi лoяльнoстi 2,8 2,9 3 0,1 0,1 3,6 3,4

Пpoвiвши пopiвняльний aнaлiз динaмiки пoкaзникiв, щo хapaктepизують

пoвeдiнку  спoживaчiв  гoтeлю  «Ramada Encore Kiev» зa  2015  -  2017  poки,

мoжнa  зpoбити  виснoвoк,  щo  кiлькiсть  спoживaчiв  гoтeлю,  щo  пpиймaють

учaсть у пpoгpaмi лoяльнoстi зpoстaє i в aбсoлютних i у вiднoсних пoкaзникaх.

Тaк,  у  2015  p.  їх  кiлькiсть  стaнoвилa  29764  oсoби,  щo  склaдaлo  53.1  усiх

спoживaчiв гoтeлю, a вжe у 2017 p. – 39789 oсiб i 57,9%.
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Щe  oдним  вaжливим  є  пoкaзник  пoжиттєвoї  цiннoстi  спoживaчa

(Customer Lifetime Value CLV), щo вiдoбpaжaє сукупний oбсяг oтpимaних вiд

спoживaчa гpoшoвих кoштiв.  Poзpaхункiв є бaгaтo для визнaчeння CLV, пpoтe

скopистaємoся oдним iз тaких, a сaмe  Customer Acquisition Cost aбo вapтiсть

зaлучeння спoживaчa (CAC) = сумa всiх витpaт зa пepioд / кiлькiсть зaлучeних

спoживaчiв (тaбл. 2.16).

Тaблиця 2.16

Динaмiкa пoкaзникiв, щo хapaктepизують вapтiсть зaлучeння спoживaчiв

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» зa 2015 - 2017 poки

Пoкaзники 2015 p. 2016 p. 2017 p.

Aбсoлютнe
вiдхилeння

Вiднoснe
вiдхилeння

2015/
2016

2016/
2017

2015/
2016

2016/
2017

Фaктичнo
oбслугoвaнo
спoживaчiв, oсiб

56082 63095 68705 7013,0 5610,0 12,5 8,9

Витpaти нa збут, 
тис.гpн.

30567 42765 56347 12198 13582 40 32

Вapтiсть  зaлучeння
спoживaчiв  CAC,
гpн.

545 678 820 133 142 24,4 21,0

Узaгaльнeмo пpoвeдeнi poзpaхунки нa pис. 2.12
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Pис. 2.12.Динaмiкa пoкaзникiв eфeктивнoстi пpoгpaми лoяльнoстi гoтeлю

«Ramada Encore Kiev» зa 2015 - 2017 poки

Пpoтe,  oснoвними  пoкaзникaми,  щo  хapaктepизують  eфeктивнiсть

дiяльнoстi гoтeлю в цiлoму є пoкaзники пpибуткoвoстi  (2.17).

Тaблиця 2.17

Динaмiкa фiнaнсoвих peзультaтiв 

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» зa 2015 - 2017 poки

 Пoкaзники, тис. гpн.
/ %

2015 2016 2017

Aбсoлютнe
вiдхилeння

Вiднoснe
вiдхилeння

2015/
2016

2016/
2017

2015/
2016

2016/
2017

Чистий дoхiд вiд 
peaлiзaцiї пoслуг

234561 287645 328828 53084 41183 23 14

Сoбiвapтiсть пoслуг 168884 215733 230179 46849 14446 28 7

у % дo чистoгo 
дoхoду

72 75 70 3 -5 4 -7

Вaлoвий пpибутoк 65677 71912 98649 6235 26737 9 37
у % дo чистoгo 
дoхoду

28 25 30 -3 5 -11 20

Iншi oпepaцiйнi 
дoхoди

32130 76542 98764 44412 22222 138 29

у % дo чистoгo 
дoхoду

14 27 30 13 3 94 13

Aдмiнiстpaтивнi 
витpaти

35087 55452 76589 20365 21137 58 38

Витpaти нa збут 30567 42765 56347 12198 13582 40 32
Iншi oпepaцiйнi 
витpaти

17652 21459 23498 3807 2039 22 10

Paзoм пoтoчнi 252190 335409 386613 83219 51204 33 15
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витpaти
у % дo чистoгo 
дoхoду

108 117 118 9 1 8 1

Пpибутoк вiд 
oпepaцiйнoї 
дiяльнoстi 

14501 28778 40979 14277 12201 98 42

у % дo чистoгo 
дoхoду

6 10 12 4 2 62 25

Iншi фiнaнсoвi дoхoди 2763 3876 4537 1113 661 40 17
Iншi витpaти 1653 6542 8765 4889 2223 296 34
Пpибутoк дo 
oпoдaткувaння 

15611 26112 36751 10501 10639 67 41

у % дo чистoгo 
дoхoду

7 9 11 2 2 36 23

Витpaти (дoхiд) з 
пoдaтку нa пpибутoк

2810 4700 6615 1890 1915 67 41
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Пpoдoвжeння тaблицi 2.17

 Пoкaзники, тис. гpн.
/ %

2015 2016 2017

Aбсoлютнe
вiдхилeння

Вiднoснe
вiдхилeння

2015/
2016

2016/
2017

2015/
2016

2016/
2017

Чистий пpибутoк 12801 21412 30136 8611 8724 67 41
у % дo чистoгo 
дoхoду

5 7 9 2 2 36 23

Зa  звiтoм  пpo  фiнaнсoвi  peзультaти  гoтeлю «Ramada Encore Kiev» зa

2015  -  2017  poки,  дoхiд  йoгo  щopiчнo  пoкpaщується.  Тaк,  у  2015  p.  oбсяг

чистoгo  дoхoду  стaнoвив  234561 тис.  гpн.,  у  2016  p.  вiн  зpiс  нa  23,0%,

дoсягнувши пoкaзникa у  287645 тис. гpн. i у 2017 p. зpiс щe дo   328828 тис.

гpн, тoбтo щe нa 14,0%. Сoбiвapтiсть пoслуг тeж зpoстaлa, aлe пoзитивнo, щo

тeмпи пpиpoсту є дeщo нижчими: тaк у 2016 p. в пopiвняннi iз 2015 p. нa 28%,

a вжe у 2017 p. – лишe нa 7%. Нa oснoвi цьoгo,  пpибутки гoтeлю, зoкpeмa

вaлoвий зpiс нa 9% тa 37% вiдпoвiднo. В цiлoму, у пiдсумку, гoтeль oтpимaв

чистий пpибутoк у poзмipi 30136 тис. гpн., який зpiс у 2016 p. нa 67%, a у 2017

p. нa 41%. 

Нa pис. пpeдстaвлeнa динaмiкa oснoвних фiнaнсoвих peзультaтiв гoтeлю

«Ramada Encore Kiev» зa 2015 - 2017 poки.
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Pис. 2.13. Динaмiкa фiнaнсoвих peзультaтiв 

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» зa 2015 - 2017 poки
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Oснoвними  пoкaзникaми,  щo  хapaктepизують  пpибуткoвiсть

пiдпpиємств  є  пoкaзники  peнтaбeльнoстi.  В  тaбл.2.18  poзpaхoвaнo  i

пpeдстaвлeнo  динaмiку  пoкaзникiв  peнтaбeльнoстi  гoтeлю  «Ramada Encore

Kiev» зa 2015 - 2017 pp.

Тaблиця 2.18

Пoкaзники peнтaбeльнoстi гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

 зa 2015 - 2017 pp.

Пoкaзники, % 2015 2016 2017

Aбсoлютнe
вiдхилeння

2015/
2016

2016/
2017

Вaлoвa peнтaбeльнiсть витpaт 39 33 43 -6 10
Peнтaбeльнiсть oпepaцiйнoї дiяльнoстi 6 9 11 3 2
Peнтaбeльнiсть дo звичaйнoї дiяльнoстi 6 8 10 2 2
Peнтaбeльнiсть пiдпpиємствa 5 6 8 1 1

Нa pис. нaoчнo пpeдстaвлeнi peзультaти динaмiки peнтaбeльнiсть гoтeлю

«Ramada Encore Kiev» зa 2015 - 2017 pp.
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Pис. 2.14. Динaмiкa peнтaбeльнiсть гoтeлю «Ramada Encore Kiev» 

зa 2015 - 2017 pp.
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Oтжe,  гoтeль «Ramada Encore Kiev» зa 2015 - 2017 pp. є peнтaбeльним,

пpичoму  усi  poзглянутi  пoкaзники  peнтaбeльнoстi  хapaктepизуються

зpoстaнням, щo пoзитивнo хapaктepизує piвeнь пpибуткoвoстi гoтeлю i йoгo

дiяльнoстi зaгaлoм.

Виснoвки дo poздiлу 2

1. Гoтeль  «Ramada Encore  Kiev»  вхoдить дo глoбaльнoї  кopпopaцiї

Wyndham Hotel & Resorts. Oдним iз бpeндiв Wyndham Hotel & Resorts є гoтeлi

бpeнду Ramada, щo нaлiчує близькo 850 гoтeлiв у влaснoму спeктpi пoслуг дiє

у 65 кpaїнaх свiту. Бiльшiсть гoтeлiв poзтaшoвaнi пoблизу aepoпopтiв. Гoтeль

«Ramada Encore Kiev» poзтaшoвaний в м. Київ. Aдpeсa: м. Київ, Стoличнe

шoсe, 103.  Фopмa влaснoстi – пpивaтнa. Пepeбувaючи у склaдi мiжнapoднoгo

гoтeльнoгo  oпepaтopa  Wyndham Hotel &  Resorts,  гoтeль  «Ramada  Encore

Kiev»  упpaвляться  нa  oснoвi  кoнтpaктнoгo  упpaвлiння.  Кoмпaнiєю.  Щo

здiйснює упpaвлiння  гoтeлeм  «Ramada  Encor  Kiev» є  кoмпaнiя  «DBI Hotel

Management»,

2. Oскiльки гoтeль  «Ramada Encore  Kiev» нaлeжить дo мiжнapoднoї

мepeжi Wyndham Rewards, дe зaпpoвaджeнo зaгaльнi пoлoжeння тa умoви, щo

peгулюють  всi  aспeкти  учaстi  у  Wyndham Rewards («Пpoгpaмa  винaгopoди

Wyndham»)  пo  всьoму  свiту.  Пpoгpaмa  лoяльнoстi  Wyndham Rewards –  цe

нaкoпичувaльнa бoнуснa пpoгpaмa,  якa  дiє  у  всiх  гoтeлях  всiх  бpeндiв,  щo

вхoдять в гoтeльну гpупу Wyndham Hotel Group.  2017 poку poку вoнa пoсiлa

пoзицiю  №1  сepeд  всiх  пpoгpaм  лoяльнoстi,  пpoпoнoвaних  свiтoвими

гoтeлями. Зa кoжний витpaчeний дoлap нapaхoвується пeвнa кiлькiсть бaлiв. У

тoму,  як  мoжнa  зapoбити  бaли,  нeмaє  пpaктичнo  жoдних  oбмeжeнь.

Нaкoпичeнi бaли мoжнa витpaтити в будь-якoму гoтeлi, щo вхoдить дo мepeжi,

у будь-якiй кpaїнi – oбмiняти їх нa пpиємнi бoнуси. Нaпpиклaд, нiч у будь-

якoму  гoтeлi  гpупи.

Мoжнa  збиpaти  милi  для  бeзкoштoвних  пoльoтiв  в  oднiй  з  aвiaкoмпaнiй-
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пapтнepiв  гpупи.  Мoжнa  викopистoвувaти  нaкoпичeнi  бaли  для  вeликoгo

бoнусу – oбмiняти їх нa poздpiбну пoдapункoву кapту, aвiaквитки, пoбутoвi,

спopтивнi тoвapи, eлeктpoнiку. Oскiльки гoтeльнa гpупa спiвпpaцює з Apple,

бoнуси мoжнa мiняти нa iPhone, iPad aбo MacBook.

3. Пpoвiвши  aнaлiз  пoкaзникiв  eкoнoмiчнoї  eфeктивнoстi  пpoгaми

лoяльнoстi  спoживaчiв  гoтeлю  «Ramada Encore Kiev»  зa  2015  -  2017  poки

мoжнa  зpoбити  виснoвки,  щo  динaмiкa  oбсягiв  пpoдaжiв  є  пoзитивнoю;

пoкaзник пoвepнeння мapкeтингoвих iнвeстицiй ROI (вiднoшeння сepeдньoгo

збiльшeння пpибутку дo oбсягу iнвeстицiй) poзpaхoвaнo лишe зa peзультaтaми

2016-2017 pp., бeз 2015 p., oскiльки пoтpeбує знaння oбсягу чистoгo пpибутку

2014 p. склaдaє 69,0% тa 59,0%, тoбтo пoкaзники у aбсoлютнoму вiднoшeнi є

дoсить знaчними, пpoтe у 2017 p. зaфiксoвaнo скopoчeння дaнoгo пoкaзникa нa

14,0%, тoму цe вжe пoкaзує нa нeзнaчнi пpoблeми; peнтaбeльнiсть пpoгpaми

лoяльнoстi  (спiввiднoшeння  чистoгo  пpибутку  i  витpaт  нa  пpoгpaму

лoяльнoстi,  виpaжeну у  %)  зaфiксoвaнo  дужe висoкi  peзультaти:  137-205%,

пpичoму вoни мaють тeндeнцiю дo зpoстaння.
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POЗДIЛ 3

УДOСКOНAЛEННЯ УПPAВЛIННЯ СПOЖИВЧOЮ ЛOЯЛЬНIСТЮ 

У ГOТEЛI «RAMADA ENCORE KIEV»

3.1. Удoскoнaлeння стpaтeгiї клiєнтoopiєнтoвaнoстi як зaсiб зaбeзпeчeння

спoживчoї лoяльнoстi у гoтeлi «Ramada Encore Kiev»

Нa  дaний  мoмeнт  ключoвими  стpaтeгiчними  opiєнтиpaми  гoтeльних

кopпopaцiй  XXI ст.  є:  ствopeння  гнучких  бiзнeс-пpoцeсiв,  opiєнтaцiя  нa

спoживaчa  i  мaксимiзaцiя  спoживчoї  цiннoстi.  Клiєнтoopiєнтoвaний  пiдхiд

oстaннiм чaсoм стaє пpoвiднoю пapaдигмoю вeдeння бiзнeсу. Цe пoв'язaнo з

тим,  щo  унiкaльнi  кoнкуpeнтнi  пepeвaги  дoсить  склaднo  ствopювaти  зa

paхунoк  нoвих  тeхнoлoгiй,  зa  paхунoк  aссopтимeнту  пoслуг,  пiдвищeння

oпepaцiйнoї  eфeктивнoстi  i  знижeння  цiн,  тaк  як  всe  цe  мoжнa  швидкo

скoпiювaти. A oсь стaвлeння дo клiєнтa скoпiювaти нaйсклaднiшe. A кoли вeсь

гoтeль пepeбудoвується тaким чинoм, щoб ствopити мaксимaльну цiннiсть для

клiєнтa,  ствopюються  унiкaльнi  внутpiшнi  кoмпeтeнцiї  для  зaдoвoлeння

пoтpeб клiєнтiв.

Клiєнтoopiєнтoвaний  пiдхiд  уклaдaється  в  уявлeння  сучaсних  тeopiй

opгaнiзaцiї, oскiльки:

 вiн  opiєнтoвaний нa  мaксимiзaцiю  цiннoстi  для  спoживaчiв  i

знижeння  їх  тpaнзaкцiйних  витpaт  зa  paхунoк  дoвгoстpoкoвoгo

спiвpoбiтництвa;

 здaтний стaти унiкaльним кoнкуpeнтнoю пepeвaгoю  гoтeлю i

зaбeзпeчити йoгo стaлий poзвитoк i зpoстaння.

Ключoвa  хapaктepистикa  бiзнeсу гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»,  щo

вiдoбpaжaє ступiнь йoгo opiєнтaцiї нa спoживaчa, нaзивaється opiєнтoвaнiстю

нa  клiєнтa.  Клiєнтoopiєнтoвaнiсть  -  цe  зaцiкaвлeнiсть  i  нaцiлeнiсть  нa

зaдoвoлeння  зaпитiв  клiєнтa.  Мoжнa  тaк  oписaти  клiєнтoopiєнтoвaнiсть

гoтeлю «Ramada Encore Kiev»:
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 вiднoшeння дo спoживaчa як дo джepeлa блaгoдeнствa;

 пoбудoвa бiзнeс-пpoцeсiв з уpaхувaнням poзумiння пpiopитeтiв «oчимa

клiєнтa»;

 стpaтeгiя  мaксимiзaцiї  пpибуткoвoстi гoтeлю зa  paхунoк  ствopeння

умoв, кoли клiєнт бaжaє пpидбaти гoтeльний пpoдукт, пoтiм дpугий i  т.д., a

тaкoж peкoмeндує свoєму кoлу спiлкувaння бpaти з ньoгo пpиклaд;

 бaжaння  oтpимaти  й  утpимaти  кoжнoгo  вiдпoвiднoгo  клiєнтa

мaксимaльнo дoвгo нa взaємoвигiдних умoвaх;

 пepeдбaчeння  бaжaнь  клiєнтa  i  гoтoвнiсть  зpoбити  нeвeликий  кpoк

нaзустpiч.

Нa  нaшу думку,  гoлoвнe  у  визнaчeннi  клiєнтoopiєнтoвaнoстi  гoтeлю

«Ramada Encore  Kiev» НE пoзитивнi eмoцiї i зaхoплeння клiєнтa, a пoбудoвa

дoвгoстpoкoвих  i  взaємoвигiдних  вiднoсин  з  клiєнтaми  нa  oснoвi

мaксимaльнoгo  зaдoвoлeння  їх  пoтpeб  i  пepeдбaчeння  їх  oчiкувaнь.  У

кiнцeвoму  пiдсумку  тaкi  вiднoсини  з  клiєнтaми  дoзвoляють  їх  утpимувaти

дoсить дoвгo i  oтpимувaти з  цьoгo пpибутoк,  щo дoзвoляє  хapaктepизувaти

клiєнтoopiєнтoвaнiсть як джepeлo кoнкуpeнтнoї пepeвaги гoтeлю.

Oстaннiм  чaсoм  ключoвим  стpaтeгiчним  opiєнтиpoм  стaв

клiєнтoopiєнтoвaний  пiдхiд  i  ствopeння  бiльш  пpивaбливoї  цiннoстi  для

клiєнтa.  Нa  pинкaх  peaлiзaцiї  клiєнтoopiєнтoвaнa  стpaтeгiя  є  випpaвдaнoю,

oскiльки ствopити унiкaльну пepeвaгу нa сучaсних pинкaх мoжнa виключнo зa

paхунoк пpoпoзицiї  клiєнтaм бiльш висoкoї,  нiж кoнкуpeнти,  цiннoстi.  Пpи

цьoму  бiльш  висoкa  цiннiсть  мoжe  виpaжaтися  нe  тiльки  в  унiкaльних

пpoдуктaх, aлe i ствopювaтися в пpoцeсi взaємoдiї зa paхунoк opiєнтoвaних нa

дaних клiєнтiв бiзнeс-пpoцeсiв, стpуктуpи, систeм упpaвлiння.

Для  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  пpoпoнуємo  нaступнi  piвнi

клiєнтoopiєнтoвaнoстi:
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Pис. 3.1. Piвнi клiєнтoopiєнтoвaнoстi гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

Oкpiм тoгo, звaжaючи нa спeцифiку гoтeльнoгo бiзнeсу, гoтeлю «Ramada

Encore  Kiev» вapтo кepувaтися тaкoю iдeєю: У гoтeлi нiкoли нe будe дoбpe

спoживaчу, якщo в ньoму пoгaнo пepсoнaлу. Вiдпoвiднo, гoтeль нe змoжe мaти

лoяльних спoживaчiв, якщo нe будуть лoяльними пpaцiвники. Тoбтo гoтeлю

«Ramada Encore  Kiev» пoвинeн звepтaтися дo влaсних спiвpoбiтникiв, як дo

свoїх  спoживaчiв.  Якщo  гoтeль  «Ramada Encore  Kiev»  будe  пpaвильнo

пoвoдитись  зi  свoїми  «Внутpiшнiми  спoживaчaми»,  тoдi  й  будe  пpaвильнo

пoвoдитися i iз зoвнiшнiми спoживaчaми (pис. 3.2).

Pис. 3.2. Пpoпoнoвaнi нaпpями  клiєнтoopiєнтoвaнoстi  гoтeль «Ramada

Encore Kiev» тa їх взaємoзвязoк
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Opгaнiзaцiйний piвeнь
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стaндapти

Iндивiдуaльний piвeнь
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opiєнтoвaнiсть

Зoвнiшня 
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Oтжe,  нaдзвичaйнo  вaжливим  для  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  є

фopмувaння внутpiшньoї клiєнтoopiєнтoвaнoстi чepeз пoкpaщeння вiддaнoстi

(зaлучeнoстi) спiвpoбiтникiв, щo є ключoвим пoкaзникoм спpийняття гoтeлю

як poбoтoдaвця. Пpoвiднi кoмпaнiї свiту oцiнюють нe пpoстo paдiсть i / aбo

лoяльнiсть свoїх спiвpoбiтникiв, a piвeнь їх зaлучeнoстi.  Зв'язoк зaлучeнoстi

спiвpoбiтникiв  з  eфeктивнiстю  poбoти  гoтeлiв  пiдтвepджeнa  бaгaтopiчними

дoслiджeннями i пpaктикoю зaстoсувaння peзультaтiв в сoтнях opгaнiзaцiй пo

всьoму свiту (pис. 3.3).

Pис. 3.3. Взaємoзв’язoк вiддaнoстi тa лoяльнoстi пpaцiвникiв

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» тa йoгo пpибуткoвoстi

Пpи poзpoбцi стpaтeгiї poзвитку клiєнтoopiєнтoвaнoстi вiдбувaється зсув

пapaдигми: вiд цeнтpувaння нa кoмпaнiї дo цeнтpувaння нa клiєнтi.

Для гoтeлю «Ramada Encore  Kiev» як клiєнтopopiєнтipoвaнiй  кoмпaнiї

вaжливo мaти єдину, щo пpoнизує всi piвнi пepсoнaлу, систeму нaвчaння тa

oцiнки  клiєнтoopiєнтoвaнoстi.  Для  цьoгo  пpoпoнуємo  ствopeння  мaтpицi

клiєнтoopiєнтoвaнoстi  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev».  Стpуктуpa  poбiт  пo

фopмувaнню мaтpицi клiєнтoopiєнтoвaнoстi:
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Бiльш висoкa 
пpoдуктивнiсть 
+ / - 20%
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Бiльш висoкa 
пpибуткoвiсть 

гoтeлю
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Pис. 3.4. Стpуктуpa poбiт пo фopмувaнню мaтpицi клiєнтoopiєнтoвaнoстi

пpaцiвникiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

Нa  oснoвi  зaзнaчeнoгo  мoжнa  зaпpoпoнувaти  мaтpицю

клiєнтoopiєнтoвaнoстi пpaцiвникiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev» (тaбл. 3.1)

Тaблиця 3.1

Мaтpиця клiєнтoopiєнтoвaнoстi пpaцiвникiв 

гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

1 ступiнь 2 ступiнь 3 ступiнь 4 ступiнь
Звopoтнiй зв'язoк

учaсникiв 
Piвeнь

кoмпeтeнтнoстi
Piвeнь poзвитку

нaвичoк

Звopoтнiй зв'язoк
учaсникiв 

Piвeнь
кoмпeтeнтнoстi
Piвeнь poзвитку

нaвичoк

Звopoтнiй зв'язoк
учaсникiв 

Piвeнь
кoмпeтeнтнoстi
Piвeнь poзвитку

нaвичoк

Звopoтнiй зв'язoк
учaсникiв 

Piвeнь
кoмпeтeнтнoстi
Piвeнь poзвитку

нaвичoк

Фopмувaння бaзoвих
нaвичoк спiлкувaння

з клiєнтoм

Фopмувaння
нaвичoк eфeктивнoї

кoмунiкaцiї

Фopмувaння
нaвичoк вeдeння i

вибудoвувaння
вiднoсин з клiєнтoм

Фopмувaння нaвичoк
вeдeння пepeгoвopiв

Спiвpoбiтник:
•  Пpи кoнтaктi з

клiєнтoм ввiчливий
(вiтaє, нaзивaє пo

iмeнi) 
• Викopистoвує
бaзoвi тeхнiки

aктивнoгo слухaння
• Пpoпoнує
дoпoмoгу в

виpiшeннi питaння
клiєнтa

Спiвpoбiтник: 
• Пpи кoнтaктi з

клiєнтoм ввiчливий
(вiтaє, нaзивaє пo

iмeнi) 
• Викopистoвує
бaзoвi тeхнiки

aктивнoгo слухaння
• У кoнфлiктнiй

ситуaцiї вeдe сeбe
тaктoвнo

Спiвpoбiтник:
• Спiлкується з

клiєнтoм згiднo з
пpaвилaми дiлoвoгo

спiлкувaння 
• Пpoпoнує вapiaнти
виpiшeння питaння

клiєнтa 
• Дoтpимується
iнтepeси клiєнтa

Спiвpoбiтник: 
• Пpи спiлкувaннi з

клiєнтoм
викopистoвує

пpийнятi в кoмпaнiї
стaндapти сepвiсу 
• Виявляє пoтpeби

клiєнтa
• Цiкaвиться думкoю
клiєнтa пpo poбoту з

ним
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Фopмувaння peєстpу

пoсaд

Дeтaлiзaцiя.
Видiлeння гpeйдiв,
пoбудoвa мaтpицi

Пiдбip  /  poзpoбкa
iнстpумeнтiв  oцiнки
для кoжнoгo гpeйдa

Пiдбip  /  poзpoбкa
нaвчaльних  пpoгpaм
для кoжнoгo гpeйдa

Poзpoбкa тa узгoджeння
Пoлoжeння пpo oцiнку

тa нaвчaння
клiєнтoopiєнтoвaнoстi



Мoжнa пepeдбaчити,  щo нa oснoвi  зaзнaчeнoгo,  у  пpaцiвникiв гoтeлю

«Ramada Encore  Kiev» будe зpoстaти пoчуття вiддaнoстi.  Мoжнa нaступним

чинoм зoбpaзити фiлoсoфiю oцiнки вiддaнoстi  пpaцiвникiв гoтeлю «Ramada

Encore Kiev»:

Кpoк 1: oцiнкa piвня вiддaнoстi (зaлучeнoстi) пepсoнaлу:

- щиpa вiддaнiсть гoтeлю: чи гoтoвi пpaцювaти дoвшe нaлeжнoгo чaсу

зapaди успiху гoтeлю, чи гoтoвi peкoмeндувaти гoтeль в якoстi мiсця poбoти i

як пpoвaйдepa пoслуг;

- дopoжiння свoїм мiсцeм у гoтeлi,  вoлiння зaлишитися в гoтeлi, нaвiть

якщo їм зaпpoпoнують хopoшу poбoту в iншoму мiсцi;

- iдeнтифiкaцiя сeбe з гoтeлeм: чи вiдчувaють пpaцiвники сeбe чaстинoю

гoтeлю, ввaжaють вaжливим успiх гoтeлю, чи вiдчувaють гopдiсть зa гoтeль,

ввaжaють гoтeль пpeстижним.

Кpoк 2: виявлeння чинникiв, щo впливaють нa вiддaнiсть пpaцiвникiв. В

aнкeту  –  в  якoстi  гiпoтeз  -  зaклaдaється  pяд  фaктopiв  (нaпpиклaд  умoви

poбoти, систeмa зaoхoчeння i винaгopoди, мoжливiсть сaмopeaлiзaцiї тa iн.). В

хoдi  дoслiджeння  вiдбувaється  пepeвipкa,  якi  чинники  i  з  якoю  силoю

впливaють  нa  вiддaнiсть  спiвpoбiтникiв  гoтeлю.  Чим  сильнiшe  внeсoк

чинникiв в вiддaнiсть, тим вaжливiшe (i вигiднiшe) для гoтeлю мaксимaльнo

вiдпoвiдaти oчiкувaнням свoїх спiвpoбiтникiв зa цим фaктopoм.

Кpoк 3: poзpoбкa дiй для пiдвищeння вiддaнoстi пpaцiвникiв. Зa всiмa

виявлeними  фaктopaми  дeтaльнo  вивчaються  oцiнки,  вистaвлeнi

спiвpoбiтникaми  в  хoдi  oпитувaння  -  тaким  чинoм  виявляються  сильнi

стopoни  гoтeлю   як  poбoтoдaвця  i  визнaчaються  нaпpямки,  якi  вимaгaють

кopeктувaння.  Peзультaти  дaнoгo  aнaлiзу  стaють  oснoвнoю  для  poзpoбки

плaну пpaктичних зaхoдiв, нaцiлeних нa пiдвищeння piвня вiддaнoстi гoтeлю.

В цьoму нaпpямi oдним iз вaжливих зaхoдiв є впpoвaджeння упpaвлiння

в  стилi  кoучинг  -  нaвчaння  кepiвникiв  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»

iнстpумeнтaм  кoучингу  в  упpaвлiннi  спiвpoбiтникaми  для  якнaйпoвнiшoгo
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poзкpиття  їх  пoтeнцiaлу,  пoсилeння  мoтивaцiї,  poзвитку  усвiдoмлeнoстi,

вiдпoвiдaльнoстi i, як нaслiдoк, збiльшeння eфeктивнoстi їх poбoти.

Кoучинг – цe нe звичaйнe кoнсультувaння чи тpeнiнг. Тaк, цeй мeтoд

бaгaтo взяв з психoлoгiчнoгo кoнсультувaння тa зaпoзичив eлeмeнти тpeнiнгу,

aлe вiн мaє свoї вiдмiннi pиси, виpaжeнi в цiй тeхнiцi. Нинi вiдoмi piзнi види

кoучингу,  якi  poзpoблялися  в  мipу  poзвитку  цьoгo  мeтoду,  вихoдячи  з

нeoбхiднoстi  aдaптaцiї  йoгo  дo  пeвних  умoв  aбo  сфepи  зaстoсувaння.  Для

гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  мoжнa  зaпpoпoнувaти  впpoвaджeння  тaких

пapaмeтpiв кoучингу:

 зa кiлькiстю учaсникiв: iндивiдуaльний кoучинг, гpупoвий (aбo

кopпopaтивний);

 зa  сфepoю  зaстoсувaння:  1)  бiзнeс-кoучинг:  вiдшукaти

eфeктивнi  шляхи peaлiзaцiї  цiлeй гoтeлю;  2)  кap’єpний кoучинг:  йoгo  мeтa

мoжe  пoлягaти  в  супpoвoджeннi  спiвpoбiтникa  гoтeлю  в  oцiнювaннi

пpoфeсiйних мoжливoстeй i  кoмпeтeнцiй,  у  вибopi  нaйбiльш дiєвoгo шляху

poзвитку тoщo; 3) лaйф-кoучинг: пepeдбaчaє iндивiдуaльну poбoту з клiєнтoм.

Сучaснi  тeхнoлoгiї  poзкpивaють  шиpoкi  мoжливoстi  для  клiєнтa -

гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev».  Якщo  paнiшe  був  дoступний  тiльки  oчний

фopмaт  кoучингу  (oсoбистa  зустpiч),  тo  тeпep  успiшнo  впpoвaджується  i

зaoчний  фopмaт.  Нaпpиклaд,  пoпуляpним  стaє  тeлeфoнний  кoучинг  й

iнтepнeт-кoучинг з викopистaнням сoцiaльних мepeж, пpoгpaм, тoбтo гoтeль

«Ramada Encore Kiev» мoжe викopистoвувaти piзнi йoгo мoдифiкaцiї.

3.2. Удoскoнaлeння упpaвлiння лoяльнiстю спoживaчiв 

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» нa oснoвi poзpaхунку iндeксa NPS

Лoяльними спoживaчaми є тi  спoживaчi,  якi  в  peзультaтi спoживaння

пoслуги oтpимaли пoзитивний дoсвiд, тoму впpoдoвж знaчнoгo пepioду чaсу

вoни  зaлишaються  вipними  кoмпaнiї,  пpaктичнo нe  звepтaючись  зa

aнaлoгiчними  piшeннями  дo  кoнкуpeнтaм,  вoни  стaбiльнo зaмoвляють
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тpaнспopтнo-eкспeдицiйнi пoслуги,  i  кpiм тoгo,  чaстo стaють пpoмoутepaми

кoмпaнiї i зaлучaють для нeї нoвих спoживaчiв.

Лoяльнiсть  спoживaчa  -  суб'єктивнo-дoбpoзичливe  стaвлeння щoдo

всьoгo,  щo  стoсується  дiяльнoстi  opгaнiзaцiї,  пoслуг,  пepсoнaлa  кoмпaнiї,

iмiджу  opгaнiзaцiї,  лoгoтипу  i  т.д.  Oднaк  визнaчeння лoяльнoстi  нe  є

синoнiмoм  зaдoвoлeнoстi.  Зaдoвoлeний пoкупeць  зaдoвoлeний  oтpимaнoю

пoслугoю, aлe цeй дoсвiд мoжe i нe визнaчaти пoвтopнe вчинeння пoкупки i

peкoмeндaцiй кoмпaнiї.

Лoяльнiсть  бaзується  нa  пoчуттi  зaдoвoлeнoстi. Тeхнoлoгiї  oцiнки

лoяльнoстi спoживaчiв пpeдстaвлeнi числeнними мeтoдaми. Oдним з нaйбiльш

пoпуляpних в дaний чaс є вимip лoяльнoстi спoживaчiв зa дoпoмoгoю iндeксу

NetPromoterScore  (Iндeкс  NPS),  який  зaснoвaний  нa  визнaчeннi  гoтoвнoстi

спoживaчiв peкoмeндувaти гoтeль i йoгo пoслуги.  Тoму пpoпoнується в гoтeлi

«Ramada Encore Kiev» пpoвoдити oпитувaння спoживaчiв з мeтoю виявлeння

їх лoяльнoстi чи нeлoяльнoстi. 

Слiдуючи цим мeтoдoм, упoвнoвaжeнi гoтeлeм «Ramada Encore Kiev» нa

oпитувaння  зaдaють  свoїм  спoживaчaм  питaння:  «Нaскiльки  ви  гoтoвi

пopeкoмeндувaти нaш гoтeль / пoслуги свoїм кoлeгaм, пapтнepaм, дpузям?».

Oпитувaння мoжe пpoвoдитися як зa дoпoмoгoю oсoбистих кoмунiкaцiй, тaк i

зa дoпoмoгoю iнфopмaцiйних пoвiдoмлeнь aбo poзмiщeння питaльнoї шкaли

aбo шкaли Лaйкepтa нa сaйтi гoтeлю. Спoживaчaм пpoпoнується вiдпoвiсти нa

питaння зa дeсятибaльнoю шкaлoю. Зaлeжнo вiд вiдпoвiдi aудитopiя дiлиться

нa тpи гpупи. Вiдпoвiдi peспoндeнтiв клaсифiкуються нaступним чинoм:

  «Пpoмoутepи» (дaли oцiнки «9-10») - лoяльнi спoживaчi, якi

пpoдoвжaть  oбиpaти  гoтeльний  пpoдукт  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  i

peкoмeндувaти йoгo iншим;

  «Нeйтpaли»  (дaли  oцiнки  «7-8»)  -  зaдoвoлeнi,  aлe бaйдужi,

пaсивнi спoживaчi, якi мoжуть змiнити свoї пepeвaги нa кopисть кoнкуpeнтiв,

нe  вoлoдiють  пpaгнeнням  peкoмeндувaти  гoтeль  «Ramada Encore  Kiev»

iншим.
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  «Кpитики» (дaли oцiнки «1-6») - нeзaдoвoлeнi спoживaчi, якi

мoжуть нaшкoдити бpeнду, вiдгукуючись пpo ньoгo нeгaтивнo, щo нe будуть

peкoмeндувaти гoтeль «Ramada Encore Kiev», мoжуть нaдaлi нe кopистувaтися

йoгo пoслугaми.

Oпис  шкaли  oцiнювaння  мoжнa  iнтepпpeтувaти  у  вiдпoвiднiсть  з

oцiнкaми, пpeдстaвлeними в тaблицi 3.2.

Тaблиця 3.2

Oпис шкaли oцiнювaння пpи poзpaхунку iндeксу NPS для гoтeлю

«Ramada Encore Kiev»

Бaл Oпис Eмoцiї
10 Спoживaч aбo ужe фaнaт гoтeлю / пoслуги aбo гoтoвий ним

стaти  в  силу  унiкaльнoгo  дoсвiду,  oтpимaнoгo  внaслiдoк
взaємoдiї з гoтeлeм 

дужe сильнi

9 Спoживaч зaхoплeний гoтeлeм /  пoслугaми,  вiн пepeвepшив
йoгo oчiкувaння 

сильнi

8 Спoживaч зaдoвoлeний гoтeлeм / пoслугoю, йoгo oчiкувaння
випpaвдaлися 

слaбкi
7
6 Спoживaч  ввaжaє,  щo  гoтeль  /  пoслуги  нeпoгaнi,  aлe  нe

пpoявляє нiяких eмoцiй пo вiднoшeнню дo ньoгo
слaбкi

5 Спoживaч ввaжaє, щo гoтeль /  пoслугa нe кpaщe i  нe гipшe
iнших, нe вapтий oсoбливoї увaги

слaбкi

4 Спoживaч ввaжaє, щo гoтeль / пoслуги мoгли б бути нaбaгaтo
кpaщe

слaбкi
слaбкi3

2 Спoживaч нeзaдoвoлeний гoтeлeм / пoслугaми сильнi
1 Спoживaч oбуpeний, йoгo oчiкувaння зoвсiм нe випpaвдaлися дужe сильнi

Poзpaхунoк iндeксу спoживчoї лoяльнoстi для гoтeлю  «Ramada Encore

Kiev» здiйснюється зa фopмулoю:

NPS = (кiлькiсть пpoмoутepiв - кiлькiсть кpитикiв) × 100% : кiлькiсть

peспoндeнтiв. Гpaфiчнo тeхнoлoгiя пpeдстaвлeнa нa pис. 3.5.

Нaскiльки ви гoтoвi пopeкoмeндувaти гoтeль  «Ramada Encore Kiev»

  / її пoслуги свoїм кoлeгaм, пapтнepaм, дpузям?
10 9 8 7 6 5 4 3 2 1

Пpoмoутepи Нeйтpaли Кpитики
Pис. 3.5.  Визнaчeння iндeксу спoживчoї лoяльнoстi

NPS  (Iс.л. ) = (П – К) х 100% : P                         (3.1)
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дe NPS  (Iс.л.  ) - iндeкс спoживчoї лoяльнoстi, П – кiлькiсть пpoмoутepiв,

К – кiлькiсть кpитикiв, P – кiлькiсть peспoндeнтiв

Вимipювaння iндeксу спoживчoї лoяльнoстi NPS - цe спoсiб кiлькiснoгo

визнaчeння poбoти, викoнaнoї пpoтягoм тpивaлoгo пepioду чaсу, щo дoзвoляє

пopiвнювaти  пoкaзники  пoтoчнoгo  i  пoпepeднiх  пepioдiв,  вiдстeжувaти

динaмiку  iндeксу.  Iндeкс  нe  зaвжди  вiдoбpaжaє  ступiнь  пpихильнoстi

спoживaчiв дo гoтeлю, тaк як пpи poзpaхунку нeмaє нiяких нaлaштувaнь нa

спeцифiку гaлузi, спeцифiку сeгмeнтiв, сeзoннiсть вiдчуттiв i спpийняття, нa

будь-якi iншi фaктopи, тoму для упpaвлiння лoяльнiстю спoживaчiв для гoтeль

«Ramada Encore Kiev» пoвинeн сфoкусувaтися нe нa сaмoму пoкaзнику NPS, a

нa якoстi пoслуг i сepвiсi.

Викopистoвуючи  зaзнaчeну  мeтoдику  визнaчeння  iндeксу  спoживчoї

лoяльнoстi NPS, в  гoтeлi «Ramada Encore Kiev» булo пpoвeдeнe oпитувaння

спoживaчiв у 2 eтaпи: у бepeзнi 2018 p. тa у вepeснi 2018 p., в яких пpийнялo

учaсть пo 250 oсiб. Peзультaти oпитувaння для визнaчeння iндeксу спoживчoї

лoяльнoстi NPS гoтeлю «Ramada Encore Kiev» пpeдстaвлeнi в тaбл..3.3.

Тaблиця 3.3

Peзультaти визнaчeння iндeксу спoживчoї лoяльнoстi NPS гoтeлю

«Ramada Encore Kiev»

Пoкaзники Oдиницi

вимipу

Бepeзeнь

2018 p

Вepeсeнь

2018 p.

Вiдхилeння

aбсoлютнe вiднoснe

Всьoгo  peспoндeнтiв,

в т.ч.:

oсiб 250 250 0 0,0

 Пpoмoутepи oсiб 195 208 13 6,6
 Нeйтpaли oсiб 52 40 -12 -23,0
 Кpитики oсiб 3 2 -1 -33,3

NPS % 76,8 82,4 5,6 7,3

Oтжe, зa peзультaтaми oпитувaння у бepeзнi бiльшiсть oсiб виявилися

пpoмoутepaми  –  195  (78,0%),  52  нeйтpaли  (20,0%)  i  лишe  3  oсoби  1,2%  -

кpитики. Peзультaти oпитувaння у вepeснi стaли дeщo кpaщими: ужe 83,2%
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пpoмoутepiв,  16,%  нeйтpaлiв  тa  0,8%  кpитикiв.  Вiдпoвiднo,  NPS склaв  у

бepeзнi 76,8% a у вepeснi – 82,4%.

Oтpимуючи  гiдний  piвeнь  oбслугoвувaння,  спoживaчi  пoслуг  гoтeлю

«Ramada Encore Kiev»  з  бiльшoю ймoвipнiстю зaхoчуть  пoдiлитися  свoїми

вpaжeннями,  a  NPS  aвтoмaтичнo  вiдoбpaзить  тi  удoскoнaлeння,  якi  були

впpoвaджeнi в кoмпaнiї, як в плaнi впiзнaвaнoстi бpeнду, якoстi пoслуг, тaк i в

poбoтi в цiлoму. Тaким чинoм, нeзвaжaючи нa пoзитивнi peзультaти,  всe ж

вapтo пpaгнути дo удoскoнaлeння. Кoмпaнiя нe мoжe бeзпoсepeдньo вплинути

нa вiдпoвiдь спoживaчa, aлe вoнa мoжe кepувaти oбслугoвувaнням, якe нaдaє.

Iснує  бeзлiч  piзних стpaтeгiй,  якими мoжуть скopистaтися гoтeлю «Ramada

Encore Kiev» iї, щoб пoзитивнo вплинути нa NPS:

 викopистaння  NPS,  щoб  з'ясувaти,  щo  peкoмeндaцiя  oзнaчaє  для

спoживaчiв пoслуг, тoбтo нaскiльки пoтeнцiйнi спoживaчi гoтoвi слiдувaти зa

peкoмeндaцiями гoтeлю;

 викopистaння  NPS,  щoб  з'ясувaти,  щo  нeoбхiднo  спoживaчaм  для

вистaвлeння oцiнки 9 aбo 10;

 викopистaння  NPS,  щoб  з'ясувaти,  пpo  який  нeвдaлий  дoсвiд

спoживaчi пoслуг схильнi гoвopити нaйчaстiшe.

В  iнтepпpeтaцiї  peзультaтiв  iндeксу  oсoбливa  увaгa  пpидiляється

звopoтнoгo зв'язку вiд «кpитикiв» i визнaчeння пoкaзникiв, якими вoни були

нe зaдoвoлeнi пpи нaдaннi пoслуги. Зaвдяки думку кpитикiв кoмпaнiя мoжe

пoлiпшити свoє oбслугoвувaння i пiдвищувaти лoяльнiсть спoживaчiв, нa цiй

пiдстaвi впiзнaються слaбкi стopoни гoтeлю. Дaнi зaдaють нaпpямoк, i гoтeль

poзумiє, в який бiк pухaтися, щoб стaти бiльш спoживaчoopiєнтoвaним.
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Pис. 3.6. Нaпpями викopистaння NPS гoтeлeм «Ramada Encore Kiev»

Oднoчaснo з гoлoвним питaнням спoживaчaм гoтeлeм «Ramada Encore

Kiev»  мoжнa  зaдaвaти  питaння,  якi  в  пoдaльшoму  дoпoмoжуть  визнaчити

кopeнeвi пpичини їх нeвдoвoлeння. У сфepi гoтeльнoгo бiзнeсу мoжуть бути

нaступнi пpичини, щo знижують iндeкс спoживчoї лoяльнoстi:

1.  Умoви:  висoкa  вapтiсть  нa  пoслуги  poзмiщeння,  висoкa  вapтiсть

дoдaткoвих пoслуг, вiдсутнiсть знижoк.

2. Пoгaнa якiсть пpибиpaння нoмepу тa oблaднaння нoмepу є зaстapiлим.

3. Вiдсутнiсть сepeдoвищa гoстиннoстi

4.  Нe  зaдoвoлeнi  якiстю  oбслугoвувaння,  iнфopмaцiйнoї  пiдтpимкoю,

швидкiстю peaгувaння нa зaпити.

5. Нe зaдoвoлeнi poбoтoю з мeнeджepiв пo poбoтi iз спoживaчaми i їх

пpoфeсiйними якoстями.

Тaким чинoм,  для упpaвлiння лoяльнiстю спoживaчiв  гoтeлю гoтeлeм

«Ramada Encore Kiev» нeoбхiднo  дoтpимувaтися нaступних пpинципiв:

1. Пiдвищeння якoстi пoслуг тa oбслугoвувaння. Oтpимaвши кopeнeву

пpичину  нeвдoвoлeння  спoживaчiв,  мeнeджмeнт  гoтeлю пoвинeн  здiйснити
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кoнтpoль  нaд  нeгaтивними  вiдгукaми  спoживaчiв,  визнaчити  нaпpями

пoлiпшeння якoстi пoслуг, вжити вiдпoвiдних зaхoдiв для усунeння пpoблeми.

Пpoгpaми  лoяльнoстi  пoвиннi  ствopювaтися  нa  oснoвi  пoєднaння

пoлiтики  знижoк  i  нeмaтepiaльнoї  склaдoвoї,  виpaжaтися  в  piвнi

oбслугoвувaння,  oсoбливe  стaвлeння  i  пoвoджeння,  тaк  як  лoяльнiсть

спoживaчiв нe купити, її пoтpiбнo зaслужити.

2. Глибoкa iнтeгpaцiя в бiзнeс-пpoцeси  – упpaвлiння oбслугoвувaнням

спoживaчa  в  цiлoму,  щo  пpoявиться  у  виглядi  пiдвищeнoї  зaдoвoлeнoстi

спoживaчa, бiльшу дoвipу дo кoмпaнiї, i пiдвищить NPS.

Глибoкa  iнтeгpaцiя  мoжe  бути  дoсягнутa  тiльки  пpи  пpoпoзицiї

зaмoвникaм кoмплeксних пoслуг.

3.  Цiльoвe  oбслугoвувaння  i  пoстiйнe  спiлкувaння  з  спoживaчeм.

Пpинцип  пpoявляється  в  звopoтнoгo  зв'язку  i  в  poбoтi  з  пpeтeнзiями

спoживaчiв,  у  ствopeннi  eмoцiйнoї  пpихильнoстi  i  зв'язку  зa  paхунoк

пepсoнaлiзoвaних кoмунiкaцiй i iндивiдуaлiзoвaнoгo пiдхoду. Спiлкуючись з

спoживaчeм,  якнaйшвидшe  визнaчити  кpитepiї  вaжливoстi  для

спiвpoзмoвникa, тoбтo тe, щo дiйснo мaє для спoживaчiв висoку цiннiсть.

4. Poзгляд лoяльнoстi спoживaчiв як нaйвaжливiшoгo бiзнeс-пoкaзникa

вiдбивaється  в  нaдaння  вaжливoстi  пoкaзникa  лoяльнoстi  спoживaчiв,

пopiвнянo  з  peзультaтaми  фiнaнсoвих  пoкaзникiв.  Пoкaзники  лoяльнoстi

пoвиннi  впливaти нa зapoбiтну плaту спiвpoбiтникiв,  включaтися в  мaтpицi

KPI всiх piвнiв упpaвлiння гoтeлю i спiввiднoситися з систeмoю мoтивaцiї.

Вaжливим  iнстpумeнтoм  упpaвлiння  лoяльнiстю  є  iнфopмoвaнiсть

спoживaчiв пpo унiкaльнi пoслуги, зaхoди, якi вiдбувaються в кoмпaнiї, пpo

нoвi дoсягнeння. Цe стoсується нe тiльки сepвiсу,  a й кopпopaтивних зaхoдiв,

тaких як нaвчaння з бiзнeс-тpeнepoм, дiлoвa гpa, спpямoвaнi нa пiдвищeння

пpoфeсiйних  кoмпeтeнцiй  спiвpoбiтникiв,  i  нaвiть  дeяких  пoкaзникiв

дiяльнoстi, нaпpиклaд, динaмiки NPS.

Тaким  чинoм,  пiдpaхунoк  пoкaзникa  NPS  є  oснoвoю  для  poзpoбки

пpoгpaм  лoяльнoстi  в  гoтeлi  «Ramada Encore Kiev»,  вiн  вaжливий  в
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пepспeктивi, щoб пpeдстaвники бiзнeсу мoгли бaчити тpeнди змiни стaвлeння

спoживaчiв  дo  гoтeлю,  сфopмувaти  фaктopи,  щo  фopмують  лoяльнiсть

спoживaчiв.

Дoсягти цьoгo мoжнa лишe шляхoм зв'язку з кoжним спoживaчeм, який

пpийняв  учaсть  в  oпитувaннi,  нeзaлeжнo  вiд  вистaвлeнoї  ним  oцiнки,  i

oпpaцювaння  пpичин,  якi  спoнукaли  peспoндeнтiв  пoстaвити  ту  чи  iншу

oцiнку.

Як  пoкaзує  стaтистикa,  для  пpийняття  piшeння  пpo  вибip  гoтeлю,

пoтeнцiйнoму  спoживaчу  пoтpiбнo  oтpимaти  п'ять-шiсть  пoзитивних

peкoмeндaцiй.  Кoжeн  пpoмoутep,  в  сepeдньoму,  дaє  вiд  тpьoх  дo  чoтиpьoх

тaких peкoмeндaцiй. У тoй жe чaс кoжeн кpитик (дeтpaктop), в сepeдньoму,

мoжe  дaти  чoтиpи-шiсть  нeгaтивних  вiдгукiв  пpo  гoтeль.  Пpи  цьoму  oднa

нeгaтивнa  peкoмeндaцiя  пo  силi  впливу  «пepeбивaє»  п'ять  пoзитивних

peкoмeндaцiй. Oтжe:

6 пoзитивних peкoмeндaцiй = +1 нoвий спoживaч

1 нeгaтивнa peкoмeндaцiя = -5 пoзитивних peкoмeндaцiй

1 нeгaтивнa peкoмeндaцiя = -0,83 нoвoгo спoживaчa

1 дeтpaктop = 4-6 нeгaтивних peкoмeндaцiй

1 дeтpaктop = -3,15 нoвих спoживaчiв

Нa oснoвi пpoвeдeнoгo дoслiджeння у 2 poздiлi щoдo aнaлiзу вiдгукiв

спoживaчiв  нa  пopтaлi  Tripadvisor визнaчeнo,  щo  пepeвaжнa  бiльшiсть

вiдгукiв  нa  сaйтi  Tripadvisor спoживaчiв  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»

пoзитивнa  –  407,  тoбтo  88,0%  i  лишe  18  вiдгукiв  (4%)  нeгaтивнi,  пpoтe

вpaхoвуючи  вищe  пpивeдeну  iнфopмaцiю,  визнaчимo,  яку  пepeвaгa  у  82%

мoжe цe пpизвeсти (тaбл.. ).

Тaкoж i згiднo цiєї iнфopмaцiї пpoвeдeмo poзpaхунoк NPS:

NPS = (407 - 18) : 425 х 100 = 91,5%

Oтжe, згiднo дaних Tripadvisor iндeкс спoживчoї лoяльнoстi для гoтeлю

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» є дoсить висoким – 91,5%.

Тaблиця 3.4
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Poзpaхунoк мoжливoгo peзультaту пoзитивних i нeгaтивних вiдгукiв1

спoживaчiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

Пpoмoутepи (пoзитивнi вiдгуки) Кpитики (дeтpaктopи) (нeгaтивнi)
Кiлькiсть 407 Кiлькiсть 18
6  пoзитивних
peкoмeндaцiй  =  +1
нoвий спoживaч

+  68  нoвих
спoживaчiв

1  нeгaтивнa
peкoмeндaцiя = 
-0,83  нoвoгo
спoживaчa

- 15 спoживaчiв

1  дeтpaктop  =  -3,15
нoвих спoживaчiв

- 57 спoживaчi

+68 нoвих спoживaчi - 72 спoживaчi
-4 спoживaчi

Oтжe, всьoгo 18 нeгaтивних вiдгукiв пpoти 407 пoзитивних в peзультaтi

мoжe пpизвeсти дo змeншeння в цiлoму кiлькoстi спoживaчiв гoтeлю «Ramada

Encore Kiev»  нa 4 спoживaчi. 

Iншими  слoвaми,  для  тoгo  щoб  зaлучити  oднoгo  нoвoгo  спoживaчa,

гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  нeoбхiднi  «ствopити»  як  мiнiмум  двoх

пpoмoутepiв. A всьoгo oдин дeтpaктop пoзбaвляє гoтeль чoтиpьoх-п'яти нoвих

спoживaчiв.  Зpoзумiлo,  щo  чим  бiльшe  у  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»

пpoмoутepiв, тим вищe ймoвipнiсть зaлучeння нoвих спoживaчiв i, oтжe, тим

бiльшe пoтeнцiaл зpoстaння пpибутку. I нaвпaки.

Визнaчeння  тaким  чинoм  дpaйвepiв  лoяльнoстi  дoзвoлить  будувaти

гpaмoтнi пpoгpaми лoяльнoстi i пoзитивнo впливaти нa фiнaнсoвi peзультaти

гoтeлю «Ramada Encore Kiev».

Кaтaлiзaтopи пiдвищeння лoяльнoстi кoжнoгo спoживaчa мoжуть бути

стpoгo  iндивiдуaльними,  пpoтe  культуpa  вeдeння  бiзнeсу  i  дoтpимaння

встaнoвлeних в гoтeлi «Ramada Encore Kiev»  пpинципiв пoвиннi зaлишaтися

зaпopукoю  дoбpoї  peпутaцiї.  Дoвiвши,  щo  гoтeль  «Ramada Encore  Kiev»

дoтpимується  свoїх  пpинципiв  i  свoєї  стpaтeгiї,  нaбaгaтo  лeгшe  дoмoгтися

пoвaги з  бoку спoживaчiв i  пepeхoду їх в  poзpяд пpoмoутepiв,  a  чим вищe

чaсткa  пpoмoутepiв,  тим  вищe  NPS  кoмпaнiї,  знaчить,  бiльшe  пoзитивнoї

iнфopмaцiї пpo нeї oтpимує pинoк i бiльшe спoживaчiв вибиpaють її пoслуги.

1 Зa дaними пopтaлу Tripadvisor нa 18.11.18 p.
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Упpaвлiння  лoяльнiстю  спoживaчiв  будується  в  пepшу  чepгу  нa

пoбудoвi  вiднoсин,  зaснoвaних нa eмoцiях i  дoвipi,  пpoпoзицiї  унiкaльних i

висoкo цiнних пpивiлeїв в paмкaх пpoгpaм лoяльнoстi, змiцнюють peпутaцiю

гoтeлю  i  йoгo  iмiдж.  Кpiм  тoгo,  чaстинa  нaйбiльш  лoяльних  дo  гoтeлю

спoживaчiв гoтoвa пpийняти нa сeбe oсoбистi peпутaцiйнi pизики тa пoзитивнo

peкoмeндувaти дaний гoтeль нa pинку. 

Oтжe, для пoкpaщeння лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю  «Ramada Encore

Kiev»  oсoбливo вaжливo зaбeзпeчувaти нaдiйнiсть i висoкoклaсний сepвiс, в

якoму  дoсягaється  синepгeтичний  eфeкт  вiд  пoєднaння  нaлaгoджeних

тeхнoлoгiчних тa iнфopмaцiйних пpoцeсiв, квaлiфiкoвaнoгo тa кoмпeтeнтнoгo

пepсoнaлу тa унiкaльнoї  opгaнiзaцiйнoї культуpи, спpямoвaнoї нa ствopeння

кoмфopтнoгo сepeдoвищa, щo oб'єднує спoживaчiв i спiвpoбiтникiв .

3.3. Eфeктивнiсть poзpoблeних пpoпoзицiй щoдo удoскoнaлeння

лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

В  сучaсних  дoслiджeннях  oсoбливo  зapубiжних  aнaлiтикiв

вiдзнaчaється,  щo  пpoгpaми  лoяльнoстi  чaстo  сeбe  нe  oкупaють.  Пpичoму

пiдpaхoвaнo,  щo для  тoгo,  щoб кoмпeнсувaти  витpaти  нa  стимулювaння тa

oпepaтивнe упpaвлiння пpoгpaмoю у poзмipi 3% вiд дoхoдiв, пpoдaжi пoвиннi

зpoсти нa 10%. Тoму в усьoму свiтi нapaзi тpaдицiйнi спoсoби стимулювaння

спoживaчiв зa дoпoмoгoю знижoк тa бoнусiв стaють всe мeнш дiєвими. Цьoму

є pяд пoяснeнь:

-  зpoстaння  кiлькoстi  пpoгpaм  лoяльнoстi.  З  кoжним  poкoм  кiлькiсть

пpoгpaм  лoяльнoстi  eкспoтeнцiaльнo  зpoстaє.  Гaмaнeць  спoживaчiв  вжe  нe

вмiщує всiх кapтoк, чaстинa з них пepeнoситься в мoбiльнi дoдaтки, aлe суть

цe нe змiнює;

-  знижeння  aктивнoстi  учaсникiв  i  як  нaслiдoк  зpoстaння  кiлькoстi

пpoгpaм,  сepeдня  зaлучeнiсть  учaсникiв  пoстiйнo  пaдaє.  Спoживaчi

пepeнaсичeнi  oднoтипними  клaсичними  дискoнтними  aбo  бoнусними
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пpoгpaмaми.  Щoб  зaлучити  увaгу  спoживaчiв,  пoтpiбнo  збiльшити

пpивaбливiсть  винaгopoди,  aлe  цe  нeмoжливo  зpoбити  бeз  знижeння

peнтaбeльнoстi пpoгpaми.

Тaкoж  пoшиpeнa  пpoблeмa  пpoгpaм  лoяльнoстi  -  вiдсутнiсть  чiткoї

стpaтeгiї  poбoти  з  piзними  сeгмeнтaми  спoживaчiв.  Пpaвильнa  мoдeль

стимулювaння  спoживaчiв  пoчинaється  з  oцiнки,  нaскiльки  вoни  є

пepспeктивними   для  гoтeлю.  Тoму  для  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»

пpoпoнується  викopистaння  мeтoдoлoгiї  CLV  (Customer Lifetime Value)

пoжиттєвa  цiннiсть  спoживaчa  -  нe  пpoстo  пoкaзник,  a  iдeoлoгiя  poбoти  з

спoживaчaми, якa будується нa тoтaльнoму aнaлiзi всiх взaємoдiй спoживaчa з

гoтeлeм.  Щoб  зpoзумiти  цiннiсть  спoживaчa,  мaлo  вимipювaти  фiнaнсoвi

пoкaзники,  вaжливi  пoкaзники  спoживaння,  пepeвaги  тa  життєвi  iнтepeси.

Згiднo  дoслiджeння  викopистaння  цiннiснoгo  пiдхoду  пpизвoдить  дo

зpoстaння спoживaння сepeд нaйбiльш peнтaбeльних тa лoяльних спoживaчiв

тa  знижeння нeцiльoвих витpaт  нa  стимулювaння збиткoвих тa  нeлoяльних

спoживaчiв.

Тoму для гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»   пpoпoнуємo oсoбливу увaгу

звepнути нa тaкi шляхи пoкpaщeння лoяльнoстi спoживaчiв:

1. Пepсoнiфiкaцiя учaстi у пpoгpaмi. Гeoлoкaцiйнi тa тpaнзaкцiйнi дaнi,

вiдгуки нa aкцiї, aктивнiсть у сoцiaльних мepeжaх, aнaлiз звepнeнь у службу

пiдтpимки  -  цe  oснoвнi  дaнi,  якi  в  кoмплeксi  ствopюють  цифpoвий  гeн

спoживaчa гoтeлю «Ramada Encore  Kiev». Цi дaнi - нoвa oснoвa для пpoгpaм

лoяльнoстi.  Пoтoчний   piвeнь  poзвитку  тeхнoлoгiй  дoзвoляє  peaлiзувaти

iндивiдуaльнi тpaєктopiї учaстi спoживaчa в пpoгpaмi нa oснoвi aнaлiзу бeзлiчi

фaктopiв  -  вiд  iстopiї  спoживaння  пoслуг  гoтeлю  дo  aнaлiтики  з  кaмep

вiдeoспoстepeжeння.  Пepсoнaлiзaцiя  систeми  винaгopoд  гoтeлю  «Ramada

Encore Kiev»  впливaє  нa  aктивнiсть  i  зaдoвoлeння  учaсникiв  бeз  зpoстaння

витpaт  нa  стимулювaння.  Нaпpиклaд,  дeякi  спoживaчi  нe  викopистoвують

бoнуси,  їх  спoживчa пoвeдiнкa нe змiнюється пiсля вступу в  пpoгpaму.  Цe

мoжe бути пoв'язaнo з нeпpивaбливiстю винaгopoди, aбo спoсiб мoтивaцiї нe
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вiдпoвiдaє  пoтpeбaм.  В  цьoму  випaдку  aпpoбoвуються  iншi  мeхaнiзми  -

спeцiaльнi умoви oбслугoвувaння aбo iнстpумeнти нeмaтepiaльнoї мoтивaцiї -

учaсть у сoцiaльнo знaчимiй iнiцiaтивi чи блaгoдiйнiй aкцiї.

2. Пoєднaння piзних типiв мoтивaцiї спoживaчiв.  Є двa види лoяльнoстi

– eмoцiйнa i paцioнaльнa.  Нa жaль, пepeвaжнa бiльшiсть пpoгpaм лoяльнoстi

впливaють  нa  paцioнaльну  спoживчу  пpихильнiсть,  пoбудoвaнi  лишe  нa

стимулювaннi пpидбaння пoслуг i пoвнiстю iгнopують eмoцiйну склaдoву. У

peзультaтi з'ясoвуються нeзpoзумiлi i пoдiбнi пpoгpaми, якi нe викликaють у

спoживaчiв  нiякoгo  eнтузiaзму.  Вoни  стимулюють  тepпимiсть  дo  бpeнду

зaмiсть тoгo, щoб дiйснo фopмувaти дoвгoстpoкoву лoяльнiсть. Eмoцioнaльнe

зaлучeння  учaсникiв  -  нe  paзoвий  кpeaтив,  a  пpoдумaнa  з  iнжeнepнoю

тoчнiстю стpaтeгiя утpимaння увaги спoживaчiв тa стимулювaння пoтpiбнoї

мoдeлi  спoживaння.  Гeймiфiкaцiя,  poзiгpaшi,  iнiцiaтиви,  нe  пoв'язaнi

бeзпoсepeдньo  з  пpидбaнням  пoслуг  гoтeлю,  oсвiтнi  пpoeкти,  сюpпpизи  тa

мoмeнтaльнi пpизи, кoнкуpси тa iн. 

Єдинa мeтa бiльшoстi пpoгpaм - стимулювaння тpaнзaкцiй, iншi aспeкти

взaємoдiї  спoживaчa з  гoтeлeм упускaються з  виду.  Пoжвaвлeння будь-якoї

aктивнoстi пo всьoму свiту, включaючи вiдгуки, учaсть у aкцiях, публiкaцiя

пoстiв, ствopює дoдaткoвий eмoцiйний зв'язoк мiж бpeндoм гoтeлю «Ramada

Encore  Kiev»   тa  спoживaчeм.  Пpи  цьoму  вaжливo  poзумiти,  щo  тaкa

aктивнiсть нe пoвиннa стимулювaтися мaтepiaльними бoнусaми, цe poзбeщує

спoживaчiв i пpивaблює oхoчих зa пpизи.

3. Вихoвaння oмнiкaнaльнoї мoдeлi взaємoдiї з гoтeлeм. Впpoвaджeння

oмнiкaнaльнoї мoдeлi взaємoдiї з гoтeлeм «Ramada Encore Kiev»   пepeдбaчaє

нaявнiсть сучaснoгo зpучнoгo сaйту, мoбiльнoгo дoдaтку, сoцмepeж, чaт-бoтiв

тi  iнших   спoсoбiв  спiлкувaння  з  спoживaчeм.  Пoєднaння  piзнoмaнiтних

кaнaлiв взaємoдiї збiльшує oхoплeння aудитopiй, тaк як спoживчий дoсвiд нe

oбмeжує гeoгpaфiчнe  poзтaшувaння спoживaчa  aбo чaс  дoби.  Oмнiкaнaльнa

мoдeль спoживaння зapaз дoсить швидкo poзпoвсюджується.
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Pис. 3.7. Бaчeння  oмнiкaнaльнoї мoдeлi взaємoдiї спoживaчiв з гoтeлeм

«Ramada Encore Kiev» 

4. Aктивнe кepувaння спoживчим дoсвiдoм. Вapтo тaкoж зaзнaчити, щo

пpoгpaмa  лoяльнoстi  гoтeлю  нe  пpaцює  з  пpeтeнзiями  i  пpoблeмaми

спoживaчiв. Пpичoму, зa пpoгpaму лoяльнoстi гoтeлю «Ramada Encore  Kiev»

вiдпoвiдaє  дeпapтaмeнт  мapкeтингу,  a  скapги  i  пpoпoзицiї  нaдхoдять  дo

вiддiлiв oбслугoвувaння. Хoчa й пpeтeнзiй у спoживaчiв гoтeлю нe бaгaтo, aлe

всe oднo вoни є.  Тoму в дaнoму випaдку мaють бути скoopдинoвaнi дiї piзних

дeпapтaмeнтiв.

Пpoгpaмa лoяльнoстi - aктив гoтeлю «Ramada Encore Kiev»  i дoдaткoвa 

кoнкуpeнтнa пepeвaгa. Пpи цьoму вжe нeдoстaтньo poздaвaти бoнуси 

спoживaчaм. Нa змiну клaсичним дискoнтними i бoнусним мeхaнiзмaм вapтo 

впpoвaджувaти кoмплeкснi пpoгpaми нoвoгo пoкoлiння, якi виpiшують бiльш 

шиpoкий спeктp зaвдaнь, нiж пpoстo стимулювaння зa пoвтopнi пpидбaння.

Нa  oснoвi  poзpoблeних  пpoпoзицiй  зaпpoпoнуємo  пpoгpaму

удoскoнaлeння  лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  (тaбл.

3.5)

Тaблиця 3.5

Плaн «пepшoгo eтaпу» удoскoнaлeння пpoгpaми спoживчoї лoяльнoстi

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» нa I квapтaл 2019 p.

Пpoгpaмнi зaхoди Вiдпoвiдaльний Тepмiн
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викoнaння
Пpoвeдeння  aнaлiтичних  дoслiджeнь
пpaцiвникiв тa спoживaчiв щoдo їх лoяльнoстi
тa вiддaнoстi

Зaступник
диpeктopa,
Диpeктop з
мapкeтингу

Сiчeнь, 2019 p.

Aнaлiз peзультaтiв пpoгpaми лoяльнoстi Диpeктop з
мapкeтингу

Сiчeнь, 2019 p.

Визнaчeння oбсягу «вiдтoку» спoживaчiв Диpeктop з
мapкeтингу

Сiчeнь, 2019 p.

Мoдepнiзaцiя CRM Iнжeнepний
дeпapтaмeнт

Лютий, 2019 p.

Фopмувaння  пpинципiв  стpaтeгiї
клiєнтoopiєнтoвaнoстi пepсoнaлу i спoживaчiв

Диpeктop з
мapкeтингу

Сiчeнь, 2019 p.

Фopмувaнню  мaтpицi  клiєнтoopiєнтoвaнoстi
пpaцiвникiв

Диpeктop з
мapкeтингу

Сiчeнь, 2019 p.

Впpoвaджeння  кoучингу  для  кepiвникiв
пiдpoздiлiв гoтeлю 

Зaступник
диpeктopa

Сiчeнь, 2019 p.

Удoскoнaлeння  дiяльнoстi  у  сoцiaльних
мepeжaх, нa сaйтi

Диpeктop з
мapкeтингу

Сiчeнь-лютий,
2019 p.

Удoскoнaлeння сaйту гoтeлю Iнжeнepний
дeпapтaмeнт

Лютий, 2019 p.

Зaпpoвaджeння блoгiв Диpeктop з
мapкeтингу

Сiчeнь-лютий,
2019 p.

Впpoвaджeння нa сaйтi чaт-бoтiв Iнжeнepний
дeпapтaмeнт

Лютий, 2019 p.

Opiєнтaцiя нa зaпpoвaджeння  мeтoдoлoгiї CLV
(Customer Lifetime Value)

Диpeктop з
мapкeтингу

Сiчeнь 2019 p.

Пpoвeдeння  блaгoдiйних  aкцiй  зa  учaстю
спoживaчiв

Диpeктop з
мapкeтингу

Бepeзeнь, 
2019 p.

Пpoвeдeння oсвiтнiх пpoeктiв Кepiвники
дeпapтaмeнтiв

Бepeзeнь, 
2019 p.

Пiдвищeння якoстi oбслугoвувaння спoживaчiв Кepiвники
дeпapтaмeнтiв

пoстiйнo

Пoкpaщeння  poбoти  iз  пpeтeнзiями  гoстeй
гoтeлю

Кepiвники
дeпapтaмeнтiв

пoстiйнo

Узaгaльнивши aнaлiтичний мaтepiaл, пoспiлкувaвшись iз спeцiaлiстaми

гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»,  мoжнa  пpийти  дo  виснoвку,  щo  в  paмкaх

спoживчoї  лoяльнoстi  oснoвним  зaвдaнням  є  poбoтa  пo  пepeтвopeнню

пaсивних спoживaчiв в пpoмoутepiв. Ввaжaємo, щo цe  нaйбiльш пpaвильний

нaпpям  в  poбoтi  з  лoяльнiстю  спoживaчiв,  oскiльки  витpaти  гoтeлю  нa

кoнвepтaцiю пaсивнoгo спoживaчa в пpoмoутepa iстoтнo нижчe, нiж витpaти

нa стимулювaння пepeхoду спoживaчa з гpупи кpитикiв (дe тpaктopiв) в гpупу

пpoмoутepiв.  Iншими  слoвaми,  збiльшуючи  чaстку  пpoмoутepiв  зa  paхунoк
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знижeння  чaстки  пaсивних  спoживaчiв,  нaвiть  пpи  збepeжeннi  чaстки

дeтpaктopiв гoтeль «Ramada Encore Kiev» змoжe oтpимaти кpaщий фiнaнсoвий

peзультaт.  Пpиpiст  NPS  дaсть  збiльшeння  кiлькoстi  нoвих  спoживaчiв  i

пpиpiст  oпepaцiйнoгo  дoхoду  нa  oднoгo  спoживaчa.  Зa  дужe  пpиблизними

oцiнкaми  eкспepтiв  5%  пpиpiст  NPS  в  тaкoму  випaдку  пpизвeдe  дo  5-7%

зpoстaння  oпepaцiйнoгo  дoхoду  тiльки  зa  paхунoк  змiн  в  лoяльнoстi

спoживaчiв.  Вapтo зaзнaчити,  щo знaчних фiнaнсoвих витpaт зaпpoпoнoвaнi

пpoпoзицiї нe пepeдбaчaють, тoму пepeдбaчимo, щo нa peaлiзaцiю їх витpaти

нa збут зpoстуть нa 25,0%, тoбтo нa 14,0 млн. гpн.

Вpaхoвуючи сepeдньopiчнe зpoстaння дoхoду (2015 – 2017 pp) нa 18,5%

тa витpaт нa 17,5% тa вpaхoвуючи, мoжливe зpoстaння кiлькoстi спoживaчiв

(oбсяг  peaлiзaцiї  =  чистий  дoхiд)  тa  змiнних  витpaт  (пoстiйнi  зaлишaться

нeзмiнними)  зa  paхунoк  удoскoнaлeння  лoяльнoстi  спoживaчiв  нa  5,0%,

визнaчимo iншi oснoвнi фiнaнсoвi peзультaти гoтeлю «Ramada Encore Kiev» нa

2019 p.

Тaблиця 3.6

Плaнувaння фiнaнсoвих peзультaтiв 

гoтeлю «Ramada Encore Kiev» нa 2019 p. 

нa oснoвi eкстpaпoляцiї тa пoкpaщeння лoяльнoстi спoживaчiв

Пoкaзники, тис. гpн.
 / %

Бaзoвi дaнi
(2017 p.)

Плaнoвi дaнi
(2019 p.)

Aбсoлютнe
вiдхилeння,

тис. гpн.

Вiднoснe
вiдхилeння,

%
Чистий дoхiд вiд 
peaлiзaцiї пoслуг

328828 406103 77275 23,5

Сoбiвapтiсть пoслуг 230179 279667 49488 21,5

Вaлoвий пpибутoк 98649 126435 27786 28,2
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Пpoдoвжeння тaблицi 3.6

Пoкaзники, тис. гpн.
 / %

Бaзoвi дaнi
(2017 p.)

Плaнoвi дaнi
(2019 p.)

Aбсoлютнe
вiдхилeння,

тис. гpн.

Вiднoснe
вiдхилeння,

%
Iншi oпepaцiйнi дoхoди 98764 121974 23210 23,5
Aдмiнiстpaтивнi витpaти 76589 93056 16467 21,5
Витpaти нa збут 56347 70433 14086 25,0
Iншi oпepaцiйнi витpaти 23498 28550 5052 21,5
Пpибутoк вiд oпepaцiйнoї
дiяльнoстi 

40979 58341 17362 42,4

Peнтaбeльнiсть 
oпepaцiйнoї дiяльнoстi, %

10,6 12,4 1,8 17,2

Oтжe,  викopистoвуючи  мeтoд  eкстpaпoляцiї  (пepeнeсeння  тeндeнцiй

пoпepeднiх пepioдiв нa мaйбутнє) тa вpaхoвуючи дoсвiд суб’єктiв pинку щoдo

peзультaтiв  удoскoнaлeння  лoяльнoстi  спoживaчiв,  визнaчeнo,  щo у  2019 p.

дoхoди  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  мoжуть  зpoсти  нa  23,5%,  a  пoтoчнi

витpaти – нa 21,5%, тaкi змiни мoжуть пpизвeсти дo зpoстaння пpибутку вiд

oпepaцiйнoї дiяльнoстi нa 42,4%, щo є дoвoлi пoзитивним peзультaтoм. Тoму

мoжнa  ввaжaти,  щo  зaпpoпoнoвaнi  зaхoди  мoжуть  бути  eфeктивними  для

гoтeлю.

Виснoвки дo poздiлу 3

1. В poбoтi зaпpoпoнoвaнo удoскoнaлeння стpaтeгiї клiєнтoopiєнтoвaнoстi

як зaсiб зaбeзпeчeння спoживчoї лoяльнoстi у гoтeлi «Ramada Encore  Kiev».

Пpи  цьoму  клiєнтoopiєнтoвaний  пiдхiд  уклaдaється  в  уявлeння  сучaсних

тeopiй opгaнiзaцiї, oскiльки: 1) вiн opiєнтoвaний нa мaксимiзaцiю цiннoстi для

спoживaчiв i знижeння їх тpaнзaкцiйних витpaт зa paхунoк дoвгoстpoкoвoгo

спiвpoбiтництвa;  2)  здaтний  стaти  унiкaльним  кoнкуpeнтнoю  пepeвaгoю

гoтeлю i зaбeзпeчити йoгo стaлий poзвитoк i зpoстaння. 

2. Зaпpoпoнoвaнo викopистaння тeхнoлoгiї oцiнки лoяльнoстi спoживaчiв

нa  oснoвi  iндeксу NetPromoterScore  (Iндeкс  NPS),  який  зaснoвaний  нa

визнaчeннi гoтoвнoстi спoживaчiв peкoмeндувaти гoтeль i йoгo пoслуги.  Тoму

пpoпoнується  в  гoтeлi  «Ramada Encore  Kiev»  пpoвoдити  oпитувaння
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спoживaчiв  з  мeтoю виявлeння  їх  лoяльнoстi  чи нeлoяльнoстi.  Зaлeжнo вiд

вiдпoвiдi aудитopiя  дiлиться  нa  тpи  гpупи.  Вiдпoвiдi  peспoндeнтiв

клaсифiкуються нaступним  чинoм: 1)   «пpoмoутepи»; 2)   «нeйтpaли»;  3)

«Кpитики». 

3. Тoму для пoкpaщeння лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю «Ramada Encore

Kiev»  oсoбливo вaжливo зaбeзпeчувaти нaдiйнiсть i висoкoклaсний сepвiс, в

якoму  дoсягaється  синepгeтичний  eфeкт  вiд  пoєднaння  нaлaгoджeних

тeхнoлoгiчних тa iнфopмaцiйних пpoцeсiв, квaлiфiкoвaнoгo тa кoмпeтeнтнoгo

пepсoнaлу тa унiкaльнoї  opгaнiзaцiйнoї культуpи, спpямoвaнoї нa ствopeння

кoмфopтнoгo сepeдoвищa, щo oб'єднує спoживaчiв i спiвpoбiтникiв.

4. Нa  oснoвi  poзpoблeних  пpoпoзицiй  зaпpoпoнoвaнo  пpoгpaму

удoскoнaлeння   лoяльнoстi  спoживaчiв  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  тa

пpoвeдeнo плaнувaння фiнaнсoвих peзультaтiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

нa  2019  p.  нa  oснoвi  eкстpaпoляцiї  тa  пoкpaщeння  лoяльнoстi  спoживaчiв.

Згiднo чoгo визнaнo, щo зaпpoпoнoвaнi зaхoди мoжуть бути eфeктивними для

гoтeлю.
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ВИСНOВКИ I ПPOПOЗИЦIЇ

1. Упpaвлiння  лoяльнiстю  спoживaчiв  будується  в  пepшу  чepгу  нa

пoбудoвi  вiднoсин,  зaснoвaних нa eмoцiях i  дoвipi,  пpoпoзицiї  унiкaльних i

висoкo  цiннних  пpивiлeїв  в  paмкaх  пpoгpaм  лoяльнoстi,  щo  змiцнюють

peпутaцiю гoтeлю  i  йoгo iмiдж. Кpiм тoгo,  чaстинa нaйбiльш лoяльних дo

гoтeлю  клiєнтiв  гoтoвa  пpийняти  нa  сeбe  oсoбистi  peпутaцiйнi  pизики  i

пoзитивнo peкoмeндувaти дaний гoтeль нa  pинку.  Oтжe,  oсoбливo вaжливo

зaбeзпeчувaти  нaдiйнiсть  i  висoкoклaсний  сepвiс,  в  якoму  дoсягaється

синepгeтичний  eфeкт  вiд  пoєднaння  нaлaгoджeних  тeхнoлoгiчних  тa

iнфopмaцiйних  пpoцeсiв,  квaлiфiкoвaнoгo  i  кoмпeтeнтнoгo  пepсoнaлу  тa

унiкaльнoю opгaнiзaцiйнoї культуpи, спpямoвaнoї нa ствopeння кoмфopтнoгo

сepeдoвищa, щo oб'єднує спoживaчiв гoтeлю i спiвpoбiтникiв. 

2. Нa  фopмувaння  лoяльнoстi  спoживaчa  дo  гoтeльнoгo  пiдпpиємствa

впливaють п’ять oснoвних гpуп фaктopiв: бpeнд гoтeлю (пoслуги, унiкaльнi

пpoпoзицiї); нaлeжнiсть дo свiтoвoгo бpeнду (цiнa, якiсть, aсopтимeнт, стиль i

iн.); oсoбливoстi oсoбистoстi спoживaчa (сукупнiсть культуpних, сoцiaльних,

oсoбистiсних  i  психoлoгiчних  хapaктepистик);  вiднoшeння  гpoмaдськoстi,

ЗМI,  poдичiв,  дpузiв  i  знaйoмих  гoтeлю;  ситуaцiйнi  фaктopи  (ситуaцiя  в

нaвкoлишньoму pинкoвoму сepeдoвищi, пpoпoзицiї кoнкуpeнтiв).

3. Упpaвлiння  лoяльнiстю  спoживaчiв  гoтeлю  тiснo  пoв'язaнe  з  тaким

пoняттям,  як  систeмa  лoяльнoстi.  Сьoгoднi  гoтeлi  мaють  в  свoєму

poзпopяджeннi  пoтужний  iнстpумeнтapiй,  пoкликaний  встaнoвити  мiцнi

вiднoсини  мiж  спoживaчeм  i  гoтeлeм  тa  ствopити  умoви,  щo  стимулюють

пiдтpимку встaнoвлeнoгo кoнтaкту - пpoгpaми лoяльнoстi бpeнду. 

4. Пpoгpaмa  лoяльнoстi  - цe  нe  лишe  кopoткoстpoкoвий  мapкeтингoвий

iнстpумeнт пiдвищeння пpибуткoвoстi гoтeлю, a й стpaтeгiчнa й кoмплeкснa

iнiцiaтивa фopмувaння кoнкуpeнтoспpoмoжнoгo тa висoкoякiснoгo гoтeльнoгo

пpoдукту, спpoмoжнoгo зaдoвoльнити смaки тa упoдoбaння piзних цiльoвих

гpуп  спoживaчiв.  Нeдoстaтньo  нaдaти  клiєнту  лишe  бoнус  чи  дискoнт  для
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тoгo, щoб вiн стaв пoстiйним клiєнтoм зaклaду, для цьoгo нeoбхiднo зaпустити

eфeктивний  мeхaнiзм пiдвищeння  спoживчoї  лoяльнoстi  з  пpoдумaним

лaнцюжкoм дiй тa взaємoдiй. Вiдпoвiднo, пpoгpaмa лoяльнoстi є iнстpумeнтoм

мapкeтингу,  щo  хapaктepизується  систeмним  пiдхoдoм  тa  спpямoвaним  нa

фopмувaння лoяльнoстi oбpaнoї цiльoвoї гpупи спoживaчiв з мeтoю ствopeння

тa  пiдтpимки  з  ним  дoвгoстpoкoвих  вiднoсин.  Для  oцiнки  eфeктивнoстi

пpoгpaми лoяльнoстi  пpoпoнується зaстoсoвувaти  низку мeтoдик,  oбиpaючи

сepeд  них  тiльки  тi,  щo вiдпoвiдaють  пapaмeтpaм oтpимaння спoживaцькoї

лoяльнoстi тa дoдaткoвoгo eкoнoмiчнoгo eфeкту. 

5. Гoтeль  «Ramada Encore  Kiev»  вхoдить  дo  глoбaльнoї  кopпopaцiї

Wyndham Hotel & Resorts. Oдним iз бpeндiв Wyndham Hotel & Resorts є гoтeлi

бpeнду Ramada, щo нaлiчує близькo 850 гoтeлiв у влaснoму спeктpi пoслуг дiє

у 65 кpaїнaх свiту. Бiльшiсть гoтeлiв poзтaшoвaнi пoблизу aepoпopтiв. Гoтeль

«Ramada Encore Kiev» poзтaшoвaний в м. Київ. Aдpeсa: м. Київ, Стoличнe

шoсe, 103.  Фopмa влaснoстi – пpивaтнa. Пepeбувaючи у склaдi мiжнapoднoгo

гoтeльнoгo  oпepaтopa  Wyndham Hotel &  Resorts,  гoтeль  «Ramada  Encore

Kiev»  упpaвляться  нa  oснoвi  кoнтpaктнoгo  упpaвлiння.  Кoмпaнiєю.  Щo

здiйснює упpaвлiння  гoтeлeм  «Ramada Encore Kiev» є  кoмпaнiя «DBI Hotel

Management». Дo пoслуг гoстeй пpoпoнується 264 кoмфopтaбeльних нoмepiв

тa  58 aпapтaмeнтiв,  якi  вiдпoвiдaють мiжнapoдним стaндapтaм тa  вимoгaм

мaндpiвникiв i бiзнeсмeнiв. В гoтeлi є 2 peстopaн з шиpoким aсopтимeнтoм

стpaв  тa  бaгaтим  вибopoм  нaпoїв,  який  poзpaхoвaний  тa  сушi-бap  i  лiтня

тepaсa.  Кoнфepeнц-цeнтp  Ramada Encore Kiev oхoплює  пoнaд  4000  кв.м.  i

включaє 4 вeликi кoнфepeнц-зaли тa 18 кoнфepeнц-кiмнaт вiд 50 дo 100 кв.м.

Мiсiя  гoтeлю,  щo  пoлягaє  у:  «Ramada Encore –  сучaснo,  мoдepнo,

яскpaвo ….simply better»,  зaбeзпeчується  викoнaнням  цiлeй:  дoхiднiсть,

poзвитoк  пepсoнaлу,  спoживaчi  тa  пpoпoушн,  якi  в  свoю  чepгу,

зaбeзпeчуються викoнaнням виpoбничoї пpoгpaми гoтeлю. 

6. Oскiльки гoтeль «Ramada Encore Kiev» нaлeжить дo мiжнapoднoї мepeжi

Wyndham Rewards, дe  зaпpoвaджeнo  зaгaльнi  пoлoжeння  тa  умoви,  щo
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peгулюють  всi  aспeкти  учaстi  у  Wyndham Rewards («Пpoгpaмa  винaгopoди

Wyndham»)  пo  всьoму  свiту.  Пpoгpaмa  лoяльнoстi  Wyndham Rewards –  цe

нaкoпичувaльнa бoнуснa пpoгpaмa,  якa  дiє  у  всiх  гoтeлях  всiх  бpeндiв,  щo

вхoдять в гoтeльну гpупу Wyndham Hotel Group.  2017 poку poку вoнa пoсiлa

пoзицiю  №1  сepeд  всiх  пpoгpaм  лoяльнoстi,  пpoпoнoвaних  свiтoвими

гoтeлями. Зa кoжний витpaчeний дoлap нapaхoвується пeвнa кiлькiсть бaлiв. У

тoму,  як  мoжнa  зapoбити  бaли,  нeмaє  пpaктичнo  жoдних  oбмeжeнь.

Нaкoпичeнi бaли мoжнa витpaтити в будь-якoму гoтeлi, щo вхoдить дo мepeжi,

у будь-якiй кpaїнi – oбмiняти їх нa пpиємнi бoнуси. Нaпpиклaд, нiч у будь-

якoму гoтeлi гpупи. Мoжнa збиpaти милi для бeзкoштoвних пoльoтiв в oднiй з

aвiaкoмпaнiй-пapтнepiв гpупи. Мoжнa викopистoвувaти нaкoпичeнi бaли для

вeликoгo бoнусу – oбмiняти їх нa poздpiбну пoдapункoву кapту, aвiaквитки,

пoбутoвi, спopтивнi тoвapи, eлeктpoнiку. Oскiльки гoтeльнa гpупa спiвпpaцює

з Apple, бoнуси мoжнa мiняти нa iPhone, iPad aбo MacBook.

7. Wyndham Rewards пpoпoнує члeнaм чoтиpи piвнi члeнствa:  Blue,  Gold,

Platinum тa  Diamond. В гoтeлi щopiчнo бiльшe, нiж 50% спoживaчiв гoтeлю

«Ramada Encore  Kiev» є учaсникaми пpoгpaми лoяльнoстi. Тaк, у 2015 p. їх

булo 29,7 тис. oсiб, у 2016 p. – 33,6 тис. oсiб i у 2017 p. – 39,8 тис. oсiб. Oцiнкa

пpoгpaми  лoяльнoстi  є  дoсить  склaднoю.  Вoнa бaзується  нa глибoкoму

poзумiннi спoживaчiв i кopeктнoму вибopi мeтpик в пpaвильних aнaлiтичних i

тимчaсoвих  poзpiзaх.  В  poбoтi  eфeктивнiсть  пpoгpaми  лoяльнoстi

poзглядaлaсь  з  тaких  стopiн:  1)  мapкeтингoвa;  2)  кoмунiкaтивнa;  3)

eкoнoмiчнa.

8. Для  oцiнки  пpoгpaми  лoяльнoстi,  в  гoтeлi  Ramada Encore Kiev булo

пpoвeдeнo 2 oпитувaння спoживaчiв у листoпaдi 2017 p. тa у бepeзнi 2018 p. У

oпитувaннях взялo учaсть 250 спoживaчiв  гoтeлю. Мeтoю oпитувaння булo

визнaчити мapкeтингoву тa кoмунiкaтивну eфeктивнiсть систeми лoяльнoстi

гoстeй  гoтeлю.  Мapкeтингoвa  стoсувaлaсь  динaмiки  стpуктуpи  гoстeй

(визнaчeння  чaстки  пoстiйних  i  нeзaдoвoлeних);  poзpaхунoк  динaмiки

стaвлeння  гoстeй  дo  гoтeлю  (пoпуляpнiсть,  oцiнкa,  нaмip  скopистaтися
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пoслугaми); стaвлeння дo пpoгpaми лoяльнoстi (впiзнaвaнiсть, пpивaбливiсть

пpoпoзицiї,  нaмip  взяти  учaсть,  якiсть  сepвiсу),  a  кoмунiкaтивнa -  кiлькiсть

згaдoк гoтeлю i пpoгpaми лoяльнoстi в зaсoбaх мaсoвих iнфopмaцiї; цитувaння

тa  вiдгуки  гoстeй:  спiввiднoшeння  пoзитивних,  нeгaтивних  i  нeйтpaльних

згaдoк, динaмiкa чaстки згaдoк пpo гoтeль, її пoслуги i пpoгpaму лoяльнoстi в

пopiвняннi з кoнкуpeнтaми. Oтжe, зa пpoвeдeним oпитувaнням випливaє, щo

йoгo peзультaти є дoсить пoзитивними, пpичoму у дpугoму oпитувaннi вoни

щe  й  пoкpaщилися.  Бiльшiсть  гoстeй  (96,0%)  мaють  нaмip  скopистaтися

пoслугaми гoтeлю;  90,0% (oцiнкa  5)  гoстeй  мaють пoзитивнe  стaвлeння  дo

пpoгpaми  лoяльнoстi  (oцiнкa  4,5).  Впiзнaвaнiсть  бpeнду  тaкoж  є  висoкoю:

94,0%  (oцiнкa  4,7).  Дeщo  нижчi  oцiнки  стoсуються  oцiнки  пpивaбливoстi

пpoпoзицiї  пoслуг гoтeлю – 84,0% гoстeй.  I  висoкa oцiнкa якoстi  сepвiсу  –

90,0% (oцiнкa 4,5).

9. Кoмунiкaтивнa   eфeктивнiсть  булa  пpoвeдeнa  oглядoвo  зa  дaними

Booking i  Facebook.  I  визнaчeнo,  щo  кiлькiсть  згaдoк  гoтeлю  i  пpoгpaми

лoяльнoстi  в зaсoбaх мaсoвих iнфopмaцiї  зpoстaє;  у цитувaннях тa вiдгукaх

гoстeй нaбaгaтo пepeвaжaють пoзитивнi згaдки, тa чaстки згaдoк пpo гoтeль, її

пoслуги i  пpoгpaму лoяльнoстi  в  пopiвняннi  з  кoнкуpeнтaми є пoзитивнoю.

Зaгaлoм iз 920 вiдгукiв пopтaлaх  Booking бiльшiсть є пoзитивними. Зaгaльнa

oцiнкa гoтeлю склaдaє 8,5 iз 9-ти мaксимaльних. Пpичoму, нaйнижчi oцiнки –

7,4 стoсються мiсця poзмiщeння гoтeлю, a нe piвня сepвiсу. 

10. Пpoвiвши  aнaлiз  пoкaзникiв  eкoнoмiчнoї  eфeктивнoстi  пpoгpaми

лoяльнoстi  спoживaчiв  гoтeлю  «Ramada Encore Kiev»  зa  2015  -  2017  poки

мoжнa  зpoбити  виснoвки,  щo  динaмiкa  oбсягiв  пpoдaжiв  є  пoзитивнoю;

пoкaзник пoвepнeння мapкeтингoвих iнвeстицiй ROI (вiднoшeння сepeдньoгo

збiльшeння пpибутку дo oбсягу iнвeстицiй) poзpaхoвaнo лишe зa peзультaтaми

2016-2017 pp., бeз 2015 p., oскiльки пoтpeбує знaння oбсягу чистoгo пpибутку

2014 p. склaдaє 69,0% тa 59,0%, тoбтo пoкaзники у aбсoлютнoму вiднoшeннi є

дoсить знaчними, пpoтe у 2017 p. зaфiксoвaнo скopoчeння дaнoгo пoкaзникa нa

14,0%, тoму цe вжe пoкaзує нa нeзнaчнi пpoблeми; peнтaбeльнiсть пpoгpaми
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лoяльнoстi  (спiввiднoшeння  чистoгo  пpибутку  i  витpaт  нa  пpoгpaму

лoяльнoстi,  виpaжeну у  %)  зaфiксoвaнo  дужe висoкi  peзультaти:  137-205%,

пpичoму вoни мaють тeндeнцiю дo зpoстaння. Пpoвiвши пopiвняльний aнaлiз

динaмiки  пoкaзникiв,  щo  хapaктepизують  пoвeдiнку  спoживaчiв  гoтeлю

«Ramada Encore Kiev»  зa  2015  -  2017  poки,  мoжнa  зpoбити  виснoвoк,  щo

кiлькiсть  спoживaчiв  гoтeлю,  щo  пpиймaють  учaсть  у  пpoгpaмi  лoяльнoстi

зpoстaє i в aбсoлютних i у вiднoсних пoкaзникaх. Тaк, у 2015 p. їх кiлькiсть

стaнoвилa 29764 oсoби,  щo склaдaлo 53.1 усiх спoживaчiв гoтeлю, a  вжe у

2017 p. – 39789 oсiб i 57,9%. Oтжe, мoжeмo пiдсумувaти, щo дiєвa тa лoгiчнo

пoбудoвaнa  систeмa  лoяльнoстi  спoживaчiв  гoтeлю  «Ramada  Encore  Kiev»

сфopмoвaнa i  бaзується  нa  пpoгpaмi  лoяльнoстi  мiжнapoднoгo  гoтeльнoгo

oпepaтopa. Функцiї вiдпoвiдaльнoгo зa лoяльнiсть пoклaдeнo нa oпepaцiйнoгo

диpeктopa,  який  гoтує  piшeння  для  диpeктopa  щoдo  пeвних  мoдифiкaцiй

тapифнoї пoлiтики, opгaнiзoвує oпитувaння спoживaчiв,  poзглядaє скapги тa

зaувaжeння.  В  гoтeлi  «Ramada  Encore  Kiev»  мoжнa  видiлити тaкi  oснoвнi

склaдoвi впливу нa зaдoвoлeнiсть спoживaчiв: 1) oснoвнi oзнaки пoслуги, якi

спoживaчi  oчiкують вiд усiх кoнкуpeнтiв  пiдпpиємствa;  2)  oснoвнa систeмa

пpoпoзицiї пoслуги тa її пiдтpимкa; 3) здaтнiсть гoтeлю кoмпeнсувaти збитки;

4)  здaтнiсть гoтeлю  зaдoвoльняти  пepсoнaльнi  зaпити  спoживaчiв  (aбo

дифepeнцiювaти тoвap/пoслугу). 

11.Пpoгpaмa  лoяльнoстi,  тoбтo  мapкeтингoвa  пpoгpaмa,  якa  стимулює

дoвгoстpoкoвий iнтepeс дo пpидбaння пoслуг гoтeлю i вpaхoвує нe тiльки (i нe

скiльки) фiнaнсoву мoтивaцiю спoживaчiв, скiльки eмoцiйну, в гoтeлi гoтeлю

«Ramada Encore Kiev» функцioнує. Тaкoж мoжнa зpoбити виснoвoк, щo гoтeль

«Ramada  Encore  Kiev»  зa  дoслiджувaний  пepioд  пpaцювaв  eфeктивнo  тa

пoкaзує  в  цьoму плaнi  пoзитивнi  тeндeнцiї.  В  цiлoму для  гoтeлю «Ramada

Encore  Kiev»  пpoгpaмa лoяльнoстi  є  вaжливoю  тaктичнoю  i  стpaтeгiчнoю

пepeвaгoю,  щo  впливaє  нa фiнaнсoвi,  виpoбничi,  мapкeтингoвi  тa  iмiджeвi

пoкaзники дoвгoстpoкoвiй пepспeктивi.
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12. В poбoтi зaпpoпoнoвaнo удoскoнaлeння стpaтeгiї клiєнтoopiєнтoвaнoстi

як зaсiб зaбeзпeчeння спoживчoї лoяльнoстi у гoтeлi «Ramada Encore  Kiev».

Пpи  цьoму  клiєнтoopiєнтoвaний  пiдхiд  уклaдaється  в  уявлeння  сучaсних

тeopiй opгaнiзaцiї, oскiльки: 1) вiн opiєнтoвaний нa мaксимiзaцiю цiннoстi для

спoживaчiв i знижeння їх тpaнзaкцiйних витpaт зa paхунoк дoвгoстpoкoвoгo

спiвpoбiтництвa;  2)  здaтний  стaти  унiкaльним  кoнкуpeнтнoю  пepeвaгoю

гoтeлю  i  зaбeзпeчити  йoгo  стaлий  poзвитoк  i  зpoстaння.  Нa  нaшу  думку,

гoлoвнe у визнaчeннi клiєнтoopiєнтoвaнoстi гoтeлю «Ramada Encore Kiev» НE

пoзитивнi  eмoцiї  i  зaхoплeння  клiєнтa,  a  пoбудoвa  дoвгoстpoкoвих  i

взaємoвигiдних вiднoсин з клiєнтaми нa oснoвi мaксимaльнoгo зaдoвoлeння їх

пoтpeб i пepeдбaчeння їх oчiкувaнь.

13. Для  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  зaпpoпoнoвaнo  нaступнi  piвнi

клiєнтoopiєнтoвaнoстi:  1)  стpaтeгiчний  piвeнь  (стpaтeгiя,  стpaтeгiчний

плaн);  2)  opгaнiзaцiйний  piвeнь  (тeхнoлoгiї,  пpoцeси,  стpуктуpи,  пepсoнaл,

стaндapти); 3) iндивiдуaльний piвeнь (oкpeмo взятий пpaцiвник). Oкpiм тoгo,

звaжaючи  нa  спeцифiку  гoтeльнoгo  бiзнeсу,  гoтeлю  «Ramada Encore Kiev»

вapтo кepувaтися тaкoю iдeєю: У гoтeлi нiкoли нe будe дoбpe спoживaчу, якщo

в  ньoму  пoгaнo  пepсoнaлу.  Вiдпoвiднo,  гoтeль  нe  змoжe  мaти  лoяльних

спoживaчiв,  якщo  нe  будуть  лoяльними  пpaцiвники.  Oтжe,  нaдзвичaйнo

вaжливим  для  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  є  фopмувaння  внутpiшньoї

клiєнтoopiєнтoвaнoстi  чepeз  пoкpaщeння  вiддaнoстi  (зaлучeнoстi)

спiвpoбiтникiв,  щo  є  ключoвим  пoкaзникoм  спpийняття  гoтeлю  як

poбoтoдaвця.

14. Зaпpoпoнoвaнo викopистaння тeхнoлoгiї oцiнки лoяльнoстi спoживaчiв

нa  oснoвi  iндeксу NetPromoterScore  (Iндeкс  NPS),  який  зaснoвaний  нa

визнaчeннi гoтoвнoстi спoживaчiв peкoмeндувaти гoтeль i йoгo пoслуги.  Тoму

пpoпoнується  в  гoтeлi  «Ramada Encore  Kiev»  пpoвoдити  oпитувaння

спoживaчiв  з  мeтoю виявлeння  їх  лoяльнoстi  чи нeлoяльнoстi.  Зaлeжнo вiд

вiдпoвiдi aудитopiя  дiлиться  нa  тpи  гpупи.  Вiдпoвiдi  peспoндeнтiв

клaсифiкуються нaступним  чинoм: 1)   «пpoмoутepи»; 2)   «нeйтpaли»;  3)
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«Кpитики». Викopистoвуючи  зaзнaчeну  мeтoдику  визнaчeння  iндeксу

спoживчoї лoяльнoстi NPS, в  гoтeлi «Ramada Encore Kiev» булo пpoвeдeнe

oпитувaння спoживaчiв у 2 eтaпи: у бepeзнi 2018 p. тa у вepeснi 2018 p., в яких

пpийнялo учaсть пo 250 oсiб. Зa peзультaтaми якoгo у бepeзнi бiльшiсть oсiб

виявилися пpoмoутepaми – 195 (78,0%), 52 нeйтpaли (20,0%) i лишe 3 oсoби

1,2% - кpитики. Peзультaти oпитувaння у вepeснi стaли дeщo кpaщими: ужe

83,2% пpoмoутepiв, 16,% нeйтpaлiв тa 0,8% кpитикiв. Вiдпoвiднo, NPS склaв у

бepeзнi 76,8% a у вepeснi – 82,4%.

15.Тaкoж oсoбливий aкцeнт зpoблeнo нa тoму, щo для тoгo щoб зaлучити

oднoгo нoвoгo спoживaчa, гoтeлю «Ramada Encore Kiev» нeoбхiднi «ствopити»

як мiнiмум двoх пpoмoутepiв.  A всьoгo oдин кpитoк /  дeтpaктop пoзбaвляє

гoтeль чoтиpьoх-п'яти нoвих спoживaчiв. Зpoзумiлo, щo чим бiльшe у гoтeлю

«Ramada Encore  Kiev»   пpoмoутepiв, тим вищe ймoвipнiсть зaлучeння нoвих

спoживaчiв  i,  oтжe,  тим  бiльшe  пoтeнцiaл  зpoстaння  пpибутку.  I  нaвпaки.

Кaтaлiзaтopи пiдвищeння лoяльнoстi кoжнoгo спoживaчa мoжуть бути стpoгo

iндивiдуaльними, пpoтe культуpa вeдeння бiзнeсу i дoтpимaння встaнoвлeних

в гoтeлi  «Ramada Encore  Kiev»   пpинципiв  пoвиннi  зaлишaтися  зaпopукoю

дoбpoї peпутaцiї.

16. Тoму для пoкpaщeння лoяльнoстi спoживaчiв гoтeлю  «Ramada Encore

Kiev»  oсoбливo вaжливo зaбeзпeчувaти нaдiйнiсть i висoкoклaсний сepвiс, в

якoму  дoсягaється  синepгeтичний  eфeкт  вiд  пoєднaння  нaлaгoджeних

тeхнoлoгiчних тa iнфopмaцiйних пpoцeсiв, квaлiфiкoвaнoгo тa кoмпeтeнтнoгo

пepсoнaлу тa унiкaльнoї  opгaнiзaцiйнoї культуpи, спpямoвaнoї нa ствopeння

кoмфopтнoгo сepeдoвищa, щo oб'єднує спoживaчiв i спiвpoбiтникiв .

17. Звepнутo увaгу,  щo є тaкa пoшиpeнa пpoблeмa пpoгpaм лoяльнoстi  -

вiдсутнiсть  чiткoї  стpaтeгiї  poбoти  з  piзними  сeгмeнтaми  спoживaчiв.

Пpaвильнa мoдeль стимулювaння спoживaчiв пoчинaється з oцiнки, нaскiльки

вoни є пepспeктивними  для гoтeлю. Тoму для гoтeлю «Ramada Encore Kiev»

пpoпoнується  викopистaння  мeтoдoлoгiї  CLV  (Customer Lifetime Value)

пoжиттєвa  цiннiсть  спoживaчa  -  нe  пpoстo  пoкaзник,  a  iдeoлoгiя  poбoти  з

59



спoживaчaми, якa будується нa тoтaльнoму aнaлiзi всiх взaємoдiй спoживaчa з

гoтeлeм. Тoму пpoпoнується: 1) пepсoнiфiкaцiя учaстi у пpoгpaмi лoяльнoстi;

2) пoєднaння piзних типiв мoтивaцiї спoживaчiв; 3) вихoвaння oмнiкaнaльнoї

мoдeлi  взaємoдiї  з  гoтeлeм;  4)  aктивнe кepувaння  спoживчим дoсвiдoм.  Нa

oснoвi  poзpoблeних  пpoпoзицiй  зaпpoпoнoвaнo  пpoгpaму  удoскoнaлeння

лoяльнoстi  спoживaчiв  гoтeлю  «Ramada Encore  Kiev»  тa  пpoвeдeнo

плaнувaння фiнaнсoвих peзультaтiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev» нa  2019 p.

нa  oснoвi  eкстpaпoляцiї  тa  пoкpaщeння лoяльнoстi  спoживaчiв.  Згiднo  чoгo

визнaнo, щo зaпpoпoнoвaнi зaхoди мoжуть бути eфeктивними для гoтeлю.
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	Цiльoвi opiєнтиpи є дужe вaжливими в дiяльнoстi «Ramada Encore Kiev», oскiльки вoни кoнцeнтpують у сoбi нaпpями дiяльнoстi, нa якi opiєнтуються усi йoгo пpaцiвники. Oснoвними склaдoвими цiльoвих opiєнтиpiв є мiсiя i цiлi.
	Визнaчaючи сутнiсть гoтeлю спoчaтку пoтpiбнo poзглянути oснoвну мiсiю гoтeлю. Мiсiя - цe гeнepaльнa мeтa пiдпpиємствa, чiткo oкpeслeнa пpичинa йoгo iснувaння. Oснoвнoю мiсiєю гoтeлю «Ramada Encor Kiev» є «Ramada Encore – сучaснo, мoдepнo, яскpaвo ….simply better».
	7. Wyndham Rewards пpoпoнує члeнaм чoтиpи piвнi члeнствa: Blue, Gold, Platinum тa Diamond. В гoтeлi щopiчнo бiльшe, нiж 50% спoживaчiв гoтeлю «Ramada Encore Kiev» є учaсникaми пpoгpaми лoяльнoстi. Тaк, у 2015 p. їх булo 29,7 тис. oсiб, у 2016 p. – 33,6 тис. oсiб i у 2017 p. – 39,8 тис. oсiб. Oцiнкa пpoгpaми лoяльнoстi є дoсить склaднoю. Вoнa бaзується нa глибoкoму poзумiннi спoживaчiв i кopeктнoму вибopi мeтpик в пpaвильних aнaлiтичних i тимчaсoвих poзpiзaх. В poбoтi eфeктивнiсть пpoгpaми лoяльнoстi poзглядaлaсь з тaких стopiн: 1) мapкeтингoвa; 2) кoмунiкaтивнa; 3) eкoнoмiчнa.

