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ВПРОВАДЖЕННЯ ПРОГРАМИ ЛОЯЛЬНОСТІ  
СПОЖИВАЧІВ У ДІЯЛЬНІСТЬ ЗАКЛАДІВ  

РЕСТОРАННОГО БІЗНЕСУ 
 
Застосування програм лояльності та вибір ефективних засобів 

її реалізації є запорукою створення закладу ресторанного бізнесу з силь-
ними позиціями на ринку послуг. Проблему становить відсутність 
системних підходів до формування таких програм та несистемне 
впровадження інструментів лояльності на підприємстві, що часто 
призводить до збитковості таких заходів. Саме тому одним із клю-
чових факторів успіху підприємств ресторанного бізнесу є формування 
програми лояльності. 

Програму лояльності складають найрізноманітніші аспекти 
роботи підприємства ресторанного бізнесу. Лояльність клієнтів почи-
нається з корпоративної культури самого закладу. Перш за все, 
співробітники мають усвідомити важливість свого внеску, який буде 
забезпечувати високу якість продукції та бездоганне обслуговування. 

Формування лояльності є вагомим фактором успіху діяльності 
закладів ресторанного бізнесу. Під час розроблення програм не варто 
загострювати увагу й використовувати один-єдиний елемент, а слід 
продумати всю сукупність методик. Тоді їх періодичне чергування 
(знижок і бонусів, акцій або подарунків) дасть змогу уникнути 
звикання й втрати інтересу споживачів [1]. 

Щоб налаштувати ефективну систему лояльності для ресторану, 
спочатку необхідно з’ясувати, що саме хочуть бачити відвідувачі та 
чим їх можна зацікавити для повторного відвідування. У цьому 
допоможуть опитування клієнтів та аналіз відвідуваності за певний 
проміжок часу. Головне завдання системи лояльності – це постійно 
утримувати заклади на потрібному рівні, щоб забезпечити стабільний 
потік вірних відвідувачів. У цьому сприяють програми лояльності, які 
діляться на два типи: бонусна та знижкова [2]. 

Необхідно зауважити, що маркетинг відносин та системи 
визначення лояльності та розробки програм лояльності для підпри-
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ємств ресторанного бізнесу є основним методом підтримки та 
збереження конкурентоздатності. 

У ході дослідження було розроблено алгоритм маркетингової 
стратегії формування та управління лояльністю споживачів. Впрова-
дження концепції передбачає визначення місії, бачення та цінностей. 

Успішний розвиток підприємств ресторанного бізнесу залежить 
від розуміння мотивів потенційних споживачів, здатності до про-
фесійного аналізу процесу прийняття рішень споживачами ресторан-
ного продукту, усебічне вивчення якого дозволило визначити його як 
комплекс продукції, матеріально-технічної складової та якісного 
обслуговування. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Рис. 1. Алгоритм розробки маркетингової стратегії формування 
та управління лояльністю споживача 

Впровадження концепції маркетингу відносин 

Місія: увага до 
особистості 

Бачення: розширення 
присутності 

Цінності: відповідальність; 
духовність, професіоналізм, 
різноманіття 

Формування 
клієнтського капіталу 

Ключові аспекти: 
- стратегічність; 
- дослідження; 
- комунікації. 

Конкретизація 
сегменту 

Технології: 
- управління досвідом клієнта; 
- управління взаємовідносинами з клієнтами. 

Розробка програми 
лояльності 

1. Програми за видами. 
2. Напрями: робота над асортиментом, заходи 

цінового стимулювання; заходи морального 
стимулювання. 

3. Технології управління лояльністю. 
4. Засоби утримання споживача 

Реалізація програми 
лояльності Відстежування ефективності реалізації  

програм управління лояльністю 
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Отже, програма лояльності розглядається як один із ключових 
елементів та інструментів ресторанного підприємства в системі управ-
ління відносинами з клієнтами. Підготовка, втілення та підтримка 
програми споживачів ресторанів генерує значні витрати, і тому 
їх варто розглядати як довгострокові зобов’язання і невід’ємний 
елемент довгострокової стратегії маркетингу. 
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