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Національного університету біоресурсів і
природокористування України

Соціалізація економічної глобалізації та прискорення економічних

процесів спричинили перманентну еволюцію сфери маркетингу, внаслідок

чого відбулася модифікація складових його комплексу (мікс-маркетингу) та

змістовності маркетингових стратегій, спрямованих на підвищення

ефективності обміну товарів на сучасних ринках [1].
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Сучасні тенденції підкреслюють важливість формування стійких 

відносин зі споживачами, особливо шляхом формування та підтримки їх 

лояльності. 

У світлі посилення ринкової конкуренції, акцент у маркетингу 

переноситься на поліпшення взаємин з клієнтами і розвиток їхньої 

лояльності, що визначає успіх компанії в довгостроковій перспективі. Ці 

обставини стимулювали активне дослідження поняття лояльності 

споживачів. Дослідження проводяться як в практичній маркетинговій 

діяльності, так і в науковій сфері. Особлива увага при цьому приділяється 

системному дослідженню процесу утворення, розвитку, багатоаспектності та 

метаморфозів лояльності [2]. 

Теорія лояльності не має чітко визначеного засновника, оскільки 

перші дослідження поняття лояльності сягають глибини історії і згадуються 

в контексті різних соціальних явищ, таких як феодальна система, військова 

служба, релігійні вірування та політичні прихильності.  

Поняття лояльності ґрунтовно досліджувалося науковцями протягом 

тривалого часу, лежить в основі численних теорій, та, на сьогодні, 

залишається предметом жвавих дискусій в науковому середовищі. Так, 

незважаючи на суттєву увагу дослідників до вивчення сутності поняття 

«лояльність», наукова спільнота не має одностайної думки, характеризується 

різноманітністю поглядів, що підтверджує складність та багатоаспектність 

явища, що досліджується [1].  Найбільш розповсюджені визначення 

згруповані нами в наступній таблиці (табл. 1). 

Таблиця 1 

Тлумачення поняття «лояльність» в різних зарубіжних наукових теоріях і 

підходах 

Автор Визначення поняття «лояльність» Сутність теорії Тип 
лояльності1 

Девід Аакер 
[23; 37] 

міра прихильності споживача до 
бренду – лояльність показує, наскільки 
ймовірно, що споживач перейде на 
інший бренд, особливо коли цей бренд 

Піраміда лояльності до 
бренду: підтримка → 
розуміння → 
прихильність  → 

А 
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зазнає змін у ціні або інших 
характеристиках. 

лояльність  → 
наповненість 

Уеллс 
Стенлі 
Уїльям [40] 

стійке сприятливе ставлення клієнта до 
компанії, що виражається у повторних 
покупках, сприятливому ставленні до 
бренду та готовності рекомендувати 
його іншим. 

Теорія трьох факторів 
(економічна, соціальна 
та структурна цінність)  
 

П 

Олівер Е. 
Вільямсон 
[41] 

лояльність залежить від трансакційних 
витрат та виникає, коли вигода від 
переходу нижча за трансакційні 
витрати (тобто клієнти будуть лояльні 
до продавця, якщо їм буде вигідніше 
залишатися з цим продавцем, ніж 
переходити до іншого) 

теорія трансакційних 
витрат 

А 

Фредерік Ф. 
Райхельд 
[39] 

готовність клієнта повторно купувати 
продукти чи послуги компанії та 
рекомендувати їх іншим. 

Теорія описує зв’язок 
між лояльністю та 
прибутковістю 

А 

Герман 
Зіммерман 
[42] 

ієрархічна система, що описує стійкий 
зв’язок клієнта з компанією, який може 
ґрунтуватися на різних факторах, від 
вигоди до цінностей. 

Теорія ієрархії 
лояльності (6 рівнів: 
відсутня; до угоди; до 
бренду; до відносин; до 
спільноти; до 
цінностей) 

П 

Філліп 
Котлер [30] 

сила прихильності до певного бренду: 
глибока пристрасть або вірність, яку 
виявляють споживачі до бренду, яка 
проявляється в їх бажанні постійно 
вибирати цей бренд та відчутті зв’язку 
з ним 

модель «маркетингової 
воронки», де 
лояльність є одним з 
ключових етапів. К 

Едвард 
Льюїс [33] 

емоційний зв’язок між клієнтом і 
компанією, який ґрунтується на 
позитивному досвіді та сприйнятті 
цінності. 

Теорія емоційної 
лояльності К 

Примітка. Тип лояльності споживачів: П – поведінковий; А – афективний; К – комбінований. 
Джерело: власна розробка автора з використанням  
[1, 2, 3] 
 

Як підтверджують результати проведеного дослідження, не існує єдиного 

універсального визначення поняття лояльності. Різні теорії та підходи роблять 

акцент на різних аспектах цього явища (табл. 1). Однак, слід зазначити, що при 

тлумаченні такого явища як «лояльність» в різних зарубіжних наукових теоріях 

і підходах прослідковується характеристика одного або декількох типів 

лояльності. 
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