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ІМІДЖ ТОРГОВЕЛЬНОГО ПІДПРИЄМСТВА В СИСТЕМІ 
ФОРМУВАННЯ ЛОЯЛЬНОСТІ СПОЖИВАЧІВ 

У  нових  економічних  умовах проблема  забезпечення  конкурентоспро-
можності торговельних підприємств вимагає визначення шляхів створення 
стійких  конкурентних  переваг  та  посилення  конкурентних  позицій  як 
взаємопов’язаних  та взаємообумовлених елементів одного процесу, спрямо-
ваних на підвищення конкурентоспроможності підприємства через розробку 
стратегій конкурентної поведінки.

Виділяють два основні підходи до отримання конкурентних переваг :
–  маркетинговий підхід, орієнтований на споживачів;
–  конкурентний підхід, орієнтований  на конкурентів.
Підхід,  орієнтований  на  споживачів,  використовує  концепцію  марке-

тингу  і виходить з того, що позиція підприємства є провідною, якщо вона 
сприймається як цінність для споживача і відповідає його мотиваціям. Саме 
завдяки  реструктуризації  свідомості  споживача  під  час  позиціонування  
торговельного  підприємства  створюється  його  конкурентна  перевага,  яка 
полягає  у  спрощенні  процесу  прийняття  рішення  споживачем  на  користь 
такого підприємства, формуванні  його лояльності [4]. 

Лояльність  –  безумовні  позитивне  ставлення  і  емоційна прихильність, 
що є визначальними чинниками під час ухвалення будь-яких рішень, що сто-
суються об'єкта лояльності.

Маркетологи  розглядають  лояльність  як  «міру нечутливості  поведінки 
покупців товару або послуги до дій конкурентів – таким як зміни цін, това-
рів, послуг, супроводжувана емоцій ною прихильністю до товару або послуги 
X» або як «рі шення, у першу чергу, про регулярний вжиток того або іншого 
бренду  (усвідомлене  або  неусвідомлене), що  ви ражається  через  увагу  або 
поведінку» [3].

Узагальнення  вітчизняної  та  зарубіжної  літератури  дають  змогу  виді-
лити такі види лояльності споживачів:

1.  Комплексна лояльність (змішана/ справжня/ абсолютна/ прихильність 
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й лояльність). Характеризується наявністю як емоційної прихильності спо-
живачів до підприємства, так і попиту на товари або послуги підприємства.

2.  Трансакційна лояльність (поведінкова/ хибна/ лояльність без прихиль-
ності). Характеризується відсутністю емоційної прихильності споживачів до 
підприємства попри наявності попиту на товари або послуги підприємства.

3.  Перцепційна  лояльність  (емоційна/  латентна/  прихована/  прихиль-
ність без лояльності). Характеризується наявністю емоційної прихильності 
споживачів до підприємства, але з різних причин обмеженістю або відсут-
ністю попиту на товари або послуги підприємства [1].

Особливу  роль  у  процесі  формування  лояльності  споживачів  відіграє  
позитивний імідж торговельного підприємства, який доцільно розглядати як  
сформований, візуально підкріплений, сприйнятий і усвідомлений суб’єктами 
внутрішнього  й  зовнішнього  середовища  (споживачами,  діловими  партне-
рами, контактними аудиторіями та персоналом) на асоціативному рівні образ 
організації, що наділяє її додатковими цінностями (конкурентними перева-
гами), впливає на її успіх та конкурентоспроможність.

Найважливішим методом формування  іміджу  підприємства  є  позиціо-
нування, тобто закріплення унікальних ідентифікуючих рис підприємства у 
свідомості покупців, які відрізняють його від інших аналогічних підприємств. 

На  думку Ж. Ж. Ламбена    позиціонування  торговельного  підприємства 
пов’язане з «концепцію  магазину як сукупністю атрибутів» [2, с.433-435]:
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Рис. 1. Вплив іміджу торговельного підприємства на поведінку споживачів 

 
В умовах загострення конкуренції на внутрішньому споживчому ринку 

провідне місце серед інструментів конкурентної боротьби,  за допомогою яких 

торговельне  підприємство може досягти та утримувати належне конкурентне 

становище на ринку, посідає сформований позитивний імідж, специфічні 

особливості  якого пов’язані з мультиплікативним ефектом маркетингового 

впливу. Його ефективність визначається  не лише короткостроковим 

фінансовим результатом, а, насамперед, як ефектом лояльності – високою 

оцінкою магазину, усними рекомендаціями, нечутливістю до пропозицій 

конкурентів, так і поведінковою лояльністю, що проявляється в повторних 

покупках та збільшенні їх величини. 
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Рис. 1. Вплив іміджу торговельного підприємства на поведінку 
споживачів
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–  простір – територія, на якій встановлюються контакти з споживачами;
–  асортимент – різноманітність товарів у термінах широти та повноти;
–  рівень цін – широта цінової гами, стимулювання покупок, знижки;
–  послуги –  зі  створення  комфорту для покупця,  технічні  (метод про-

дажу), фінансові та додаткові;
–  час – витрати часу покупця на покупки;
–  атмосфера – охоплює розміщення товару, інтер’єр.
Тобто ймовірність формування позитивного  іміджу торговельного під-

приємства й перетворення відвідувача в реального покупця значною мірою 
залежить  від  ефективності  застосування  інструментів  маркетингу,  що 
наглядно демонструє рис. 1.

В умовах загострення конкуренції на внутрішньому споживчому ринку 
провідне місце серед інструментів конкурентної боротьби,  за допомогою яких 
торговельне  підприємство може досягти та утримувати належне конкурентне 
становище  на  ринку,  посідає  сформований  позитивний  імідж,  специфічні 
особливості  якого пов’язані з мультиплікативним ефектом маркетингового 
впливу. Його ефективність визначається  не лише короткостроковим фінан-
совим результатом, а, насамперед, як ефектом лояльності – високою оцінкою 
магазину, усними рекомендаціями, нечутливістю до пропозицій конкурентів, 
так  і поведінковою лояльністю, що проявляється в повторних покупках та 
збільшенні їх величини.
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