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ANNOTATION 

 

The qualification work analyzes the factors 

that influence consumer loyalty to the services of an enterprise, in particular 

"Prozorro.Sale. The current state of loyalty is assessed, 

key problems are identified and practical recommendations for its 

to improve it.  

The object of development: the process of interaction 

of an enterprise with its consumers in the context of forming and maintaining 

their loyalty. 

loyalty.  

The purpose of the qualification work: to identify the main 

factors that influence consumer loyalty to the services of the enterprise 

"Prozorro.Sale", as well as the development of practical recommendations for 

its to improve it.  

Protected provisions: the main factors that 

affecting consumer loyalty to the services of the enterprise; methodology for 

for measuring and assessing the level of customer loyalty; practical 

recommendations for 

to increase consumer loyalty to the services of the enterprise «Prozorro.Sale».  

Information on implementation (if any):  

The qualification work is related to research in the field of marketing, in 

particular to research on customer loyalty, consumer behavior and customer 

relationship management and has a close connection with the completed coursework 

previously and the bachelor's pre-certification internship at the enterprise. The 

results of the work can be used by enterprises seeking to increase the level of loyalty 

of their customers, in particular in the sector of electronic auctions and other 

services. The work has applications in marketing, customer relationship 

management, strategic enterprise management and business development. The 

socio-economic efficiency of the work is to increase customer satisfaction, reduce 
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the cost of attracting new customers, and increase the profitability of the enterprise 

through the growth of repeat purchases and recommendations.  

Conclusions include identification of the main factors influencing customer 

loyalty and development of recommendations for increasing the level of loyalty. 

Suggestions include improving the quality of service, implementing loyalty 

programs, optimizing pricing policy, and increasing the effectiveness of 

communication with customers.  

The following research methods were used in the study:    

1. Questionnaires and surveys; 

2. Analysis of secondary data; 

3. Methods of statistical analysis; 

4. Expert survey; 

5. SWOT analysis; 

6. Social media analysis; 

7. Behavioral data analysis. 

List of keywords:  

ANALYSIS OF THE MARKETING ENVIRONMENT, CUSTOMER 

RELATIONS, CUSTOMER LOYALTY, MARKETING CAMPAIGNS, 

MARKETING STRATEGIES, CONSUMER BEHAVIOR, LOYALTY 

PROGRAMS, MARKET POSITION, CUSTOMER RETENTION, FINANCIAL 

CONDITION, PRICING POLICY, SERVICE QUALITY, PRODUCT QUALITY. 
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РЕФЕРАТ 

 

У кваліфікаційній роботі проаналізовано чинники, що впливають на 

лояльність споживачів до послуг підприємства, зокрема "Прозорро.Продажі". 

Виконано оцінку сучасного стану лояльності, визначено ключові проблеми та 

розроблено практичні рекомендації для її підвищення.  

Об’єкт розроблення:  процес взаємодії підприємства з його споживачами 

в контексті формування та підтримання їхньої лояльності.  

Мета кваліфікаційної роботи: виявлення основних чинників, що 

впливають на лояльність споживачів до послуг підприємства 

"Прозорро.Продажі", а також розробка практичних рекомендацій для її 

підвищення.  

Положення, що захищаються: основні чинники, що впливають на 

лояльність споживачів до послуг підприємства; методологія вимірювання та 

оцінки рівня лояльності споживачів; практичні рекомендації щодо підвищення 

лояльності споживачів до послуг підприємства "Прозорро.Продажі".  

Інформація щодо впровадження (за наявності):  

Кваліфікаційна робота пов'язана з дослідженнями в галузі маркетингу, 

зокрема, з дослідженнями лояльності споживачів, поведінки споживачів та 

управлінням взаємовідносинами з клієнтами та має тісний зв’язок із 

виконаними курсовими роботами раніше та передатестаційною практикою 

бакалавра на підприємстві. Результати роботи можуть бути використані 

підприємствами, що прагнуть підвищити рівень лояльності своїх споживачів, 

зокрема в секторі електронних аукціонів та інших послуг. Робота має 

застосування у сфері маркетингу, управління взаємовідносинами з клієнтами, 

стратегічного управління підприємствами та розвитку бізнесу. Соціально-

економічна ефективність роботи полягає у збільшенні рівня задоволеності 

споживачів, зниженні витрат на залучення нових клієнтів, підвищенні 

прибутковості підприємства за рахунок зростання повторних покупок і 

рекомендацій.  
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Висновки включають ідентифікацію основних факторів, що впливають 

на лояльність споживачів, та розробку рекомендацій щодо підвищення рівня 

лояльності. Пропозиції включають вдосконалення якості обслуговування, 

впровадження програм лояльності, оптимізацію цінової політики та 

підвищення ефективності комунікації з клієнтами.  

У роботі використано такі методи досліджeнь:    

1. Анкетування та опитування; 

2. Аналіз вторинних даних; 

3. Методи статистичного аналізу; 

4. Експертне опитування; 

5. SWOT-аналіз; 

6. Аналіз соціальних медіа; 

7. Аналіз поведінкових даних. 

Перелік ключових слів:  

АНАЛІЗ МАРКЕТИНГОВОГО СЕРЕДОВИЩА, 

ВЗАЄМОВІДНОСИНИ З КЛІЄНТАМИ, ЛОЯЛЬНІСТЬ СПОЖИВАЧІВ, 

МАРКЕТИНГОВІ КАМПАНІЇ, МАРКЕТИНГОВІ СТРАТЕГІЇ, ПОВЕДІНКА 

СПОЖИВАЧІВ, ПРОГРАМИ ЛОЯЛЬНОСТІ, РИНКОВА ПОЗИЦІЯ, 

УТРИМАННЯ КЛІЄНТІВ, ФІНАНСОВИЙ СТАН, ЦІНОВА ПОЛІТИКА, 

ЯКІСТЬ ОБСЛУГОВУВАННЯ, ЯКІСТЬ ПРОДУКЦІЇ. 
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ВСТУП 

  

Лояльність споживачів є однією з головних цілей підприємства, яке 

прагне до довгострокового успіху на ринку. Лояльні клієнти не тільки 

забезпечують стабільний дохід, але й сприяють розвитку компанії через 

позитивні відгуки та рекомендації. Вони менш чутливі до цінових змін, 

частіше здійснюють повторні покупки і можуть пробачити окремі недоліки в 

обслуговуванні завдяки наявному позитивному досвіду. Таким чином, 

лояльність споживачів є стратегічно важливим активом для будь-якого 

підприємства, що прагне досягти довготривалого успіху.  

Зміни у поведінці споживачів, зростання конкуренції та швидкий 

розвиток технологій приводять до необхідності постійного моніторингу та 

управління лояльністю. Підприємства, які успішно управляють лояльністю, 

мають переваги у вигляді стабільних клієнтських баз, знижених витрат на 

залучення нових споживачів та підвищеної репутації на ринку. 

Для компанії «Прозорро.Продажі» дослідження лояльності споживачів 

є особливо важливим, ураховуючи специфіку її діяльності у сфері електронних 

аукціонів. Високий рівень лояльності користувачів до платформи сприяє її 

сталому розвитку, зміцненню ринкових позицій та розширенню клієнтської 

бази. 

Лояльність споживачів є однією з найважливіших характеристик для 

підприємства, яке прагне забезпечити довготривалу конкурентоспроможність 

та стабільний ріст. Важливість дослідження лояльності споживачів 

підкреслюється багатьма науковими дослідженнями, проведеними 

провідними вченими та установами в галузі маркетингу. Наприклад, 

дослідження, проведені Американською асоціацією маркетингу (AMA), 

свідчать про те, що лояльні клієнти у середньому витрачають на 67% більше, 

ніж нові споживачі. Результати робіт таких вчених, як Філіп Котлер, Девід 

Аакер та Теодор Левітт, підтверджують значення лояльності як ключового 
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фактору в побудові бренду та успіху на ринку. Підприємства, які активно 

досліджують і впроваджують стратегії підвищення лояльності, такі як "Procter 

& Gamble", "Apple" і "Amazon", демонструють високий рівень утримання 

клієнтів і прибутковості.  

Світові тенденції в дослідженні лояльності споживачів спрямовані на 

інтеграцію нових технологій та методів для збору та аналізу даних. Зокрема, 

активно використовуються такі інструменти, як Big Data, машинне навчання 

та штучний інтелект для аналізу поведінки споживачів та прогнозування їхніх 

потреб. Також великої популярності набувають CRM-системи (Customer 

Relationship Management), які дозволяють більш точно відстежувати 

взаємодію з клієнтами та розробляти персоналізовані стратегії. Важливою 

складовою є також вивчення споживацького досвіду (Customer Experience), що 

дозволяє забезпечити високий рівень задоволеності клієнтів на всіх етапах 

взаємодії з підприємством. 

Актуальність даного дослідження визначається необхідністю 

підприємств в умовах високої конкуренції не тільки залучати нових клієнтів, 

але й утримувати існуючих. Лояльні клієнти є основою стабільного розвитку 

та зростання підприємства. Підвищення рівня лояльності споживачів сприяє 

збільшенню повторних покупок, зменшенню витрат на маркетинг та 

покращенню іміджу компанії. Для компанії «Прозорро.Продажі», яка працює 

у сфері електронних аукціонів, дослідження лояльності є критично важливим 

для забезпечення конкурентних переваг та утримання ринкових позицій.  

Метою кваліфікаційної роботи є виявлення основних чинників, що 

впливають на лояльність споживачів до послуг підприємства 

«Прозорро.Продажі», а також розробка практичних рекомендацій для її 

підвищення. 

Сфери застосування результатів роботи містить удосконалення 

стратегій маркетингу та CRM, підвищення якості обслуговування клієнтів, 

розробку програм лояльності та оптимізацію комунікаційної стратегії 

підприємства. 
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Ця кваліфікаційна робота тісно пов'язана з дослідженнями у сфері 

маркетингу, управління взаємовідносинами з клієнтами, поведінки 

споживачів та стратегічного управління підприємствами. Результати можуть 

бути використані для подальших досліджень в цих напрямках та для розробки 

нових підходів до підвищення лояльності споживачів.  

Предметом кваліфікаційної роботи є теоретико-методичні аспекти 

лояльності споживачів до послуг підприємства «Прозорро.Продажі». 

Основною проблемою, яку розглядає ця кваліфікаційна робота, є 

недостатній рівень лояльності споживачів, що може негативно впливати на 

стабільність і розвиток підприємства. Важливо визначити ключові фактори, 

що впливають на лояльність, і розробити заходи для її підвищення.  

Завдання кваліфікаційної роботи: 

• вивчити теоретичні основи лояльності споживачів; 

• визначити методи вимірювання лояльності споживачів; 

• провести емпіричне дослідження лояльності споживачів до послуг 

«Прозорро.Продажі»; 

• виявити основні проблеми та чинники, що впливають на рівень 

лояльності; 

• розробити рекомендації щодо підвищення рівня лояльності споживачів. 

Емпірична база дослідження містить дані, зібрані шляхом анкетування 

та опитування споживачів послуг підприємства «Прозорро.Продажі», а також 

аналіз вторинних даних з відкритих джерел. 

Наукова новизна дослідження полягає у комплексному підході до 

вивчення лояльності споживачів на прикладі «Прозорро.Продажі». Особистий 

внесок здобувача полягає у проведенні емпіричного дослідження, аналізі 

отриманих даних та розробці практичних рекомендацій. 

Основні положення, що виносяться на захист: 

• визначення ключових чинників, що впливають на лояльність споживачів 

до послуг підприємства;  

• методологія вимірювання та оцінки рівня лояльності споживачів;  
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• практичні рекомендації для підвищення лояльності споживачів 

“Прозорро.Продажі”  

Наукова новизна дослідження полягає у комплексному підході до 

вивчення лояльності споживачів на прикладі «Прозорро.Продажі». Особистий 

внесок здобувача полягає в проведенні емпіричного дослідження, аналізі 

отриманих даних та розробці практичних рекомендацій. 

 Структура та обсяг кваліфікаційної роботи. Робота складається із 

вступу, трьох розділів, загальних висновків, списку використаних джерел із  

найменувань,  рисунків,  таблиць та  додатків. Загальний обсяг роботи складає  

сторінок основного тексту. 
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РОЗДІЛ 1 ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ДОСЛІДЖЕННЯ ЛОЯЛЬНОСТІ 

СПОЖИВАЧІВ 

 

1.1 Чинники, що впливають на лояльність споживачів 

 

Лояльність споживачів визначається як стійка прихильність клієнтів до 

конкретного бренду, продукту або послуги, що проявляється у повторних 

покупках та позитивному ставленні до підприємства. Лояльні споживачі, як 

правило, менше схильні до впливу конкурентних пропозицій і активніше 

рекомендують улюблену компанію іншим. 

Значення лояльності споживачів для підприємства важко переоцінити. 

Вона забезпечує стабільний дохід, зниження витрат на маркетинг, поліпшення 

іміджу компанії та стійкість до криз. Якщо дивитись більш детально, то це 

означає, що лояльні клієнти здійснюють покупки частіше і витрачають більше 

та стають більш задоволеними, що буквально робить їх безкоштовними 

промоутерами бренду. Також позитивні відгуки і рекомендації формують 

репутацію підприємства і треба зауважити, що лояльні клієнти менш схильні 

до зміни постачальника у періоди економічних труднощів.  

На лояльність споживачів впливає безліч чинників, які можна умовно 

розділити на внутрішні і зовнішні. Внутрішніми чинниками є:  

• якість продукції або послуг - високий рівень якості з легкістю 

задовольняє або перевищує очікування клієнтів від послуги або продукту;  

• обслуговування клієнтів - сервіс який є професійним, швидким і 

доброзичливим та значно впливає на задоволеність клієнтів;  

• цінова політика - адекватне співвідношення ціни та якості продукції чи 

послуг;  

• програми лояльності - спеціальні пропозиції та бонуси для постійних 

клієнтів.  

Зовнішніми чинниками є:  
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• соціальні мережі та рекомендації - позитивні відгуки та рекомендації від 

інших користувачів, позитивний фідбек; 

• ринкові умови - наявність конкурентів та їхні пропозиції; 

• економічні ситуації - загальний рівень економічної стабільності та 

добробуту споживачів. 

Пропоную розглянути їх більш детально для більш кращого розуміння 

та почнемо з внутрішніх чинників, а саме “Якість продукції та послуг”. Якість 

продукції та послуг є критичним чинником, який безпосередньо впливає на 

лояльність споживачів. Під якістю розуміється здатність продукту або послуги 

відповідати або перевищувати очікування клієнтів, задовольняти їхні потреби 

та вимоги. 

Якість продукції або послуг є фундаментальним чинником формування 

лояльності споживачів. Висока якість задовольняє або перевищує очікування 

клієнтів, що сприяє їхньому позитивному ставленню до бренду та повторним 

покупкам. Основними аспектами впливу якості на лояльність можна вважати 

задоволення потреб споживачів, формування довіри, позитивні відгуки, 

рекомендації та зниження відтоку клієнтів. 

Для підвищення якості продукції або послуг і, як наслідок, лояльності 

споживачів, підприємства можуть застосувати наступні підходи: 

• системи управління якістю – впровадження систем управління якістю, 

таких як ISO 9001; 

• безперервне вдосконалення – використання методик безперервного 

вдосконалення, таких як Kaizen або Six Sigma; 

• зворотний зв’язок від клієнтів; 

• навчання та розвиток персоналу; 

• інновації та технології. 

Високий рівень якості продукції та послуг є ключовим чинником у 

формуванні лояльності споживачів, забезпечуючи задоволення їхніх потреб та 

перевищення очікувань. Підприємства, які орієнтуються на якість, можуть 
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розраховувати на стабільний ріст та розвиток завдяки довірі та лояльності 

своїх клієнтів 

Наступний чинник – обслуговування клієнтів, воно є одним із ключових 

аспектів у взаємодії підприємства з його споживачами. Воно включає в себе 

усі взаємодії та комунікації з клієнтами, спрямовані на вирішення їхніх потреб, 

запитів та проблем. Професійне, швидке і доброзичливе обслуговування є 

основними аспектами, які впливають на задоволеність клієнтів.  

Основними характеристиками професійного, швидкого і 

доброзичливого обслуговування є звісно знання та компетентність, 

професійне ставлення, ефективне обслуговування, час очікування (точніше 

його мінімізація), емпатія та уважність, позитивне спілкування. Доброзичливе 

спілкування та ефективне вирішення проблем допомагають зміцнити 

відносини з клієнтами та підвищити їхню лояльність.  

Доторкнемося до стратегій для забезпечення високоякісного 

обслуговування: 

• тренінг і розвиток персоналу; 

• упровадження стандартів обслуговування; 

• моніторинг і зворотній зв’язок; 

• використання технологій для підтримки обслуговування – 

впровадження CRM-систем та інших технологічних рішень для автоматизації 

процесів обслуговування. 

Третім чинником є цінова політика, вона представляю собою 

стратегічний аспект маркетингової діяльності, який визначає, яким чином 

встановлюються ціни на продукцію чи послуги компанії. Основними 

аспектами цінової політики є фіксація цілей, аналіз конкурентного 

середовища, вартісне та конкурентне базування, адекватне співвідношення 

ціни і якості, передача вартості, збалансований підхід. 
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Для залучення та утримання клієнтів є необхідними адекватні ціни, що 

сприяють привабленню нових клієнтів і збереженню існуючих, особливо коли 

вони відповідають очікуванням щодо якості продукції чи послуг. 

Програми лояльності. Це маркетингові стратегії, спрямовані на 

стимулювання повторних покупок та підвищення лояльності клієнтів. Вони 

зазвичай включають спеціальні пропозиції, бонуси, знижки та інші переваги 

для постійних клієнтів. 

Розглядаючи основні типи програм лояльності, можна виділити 

наступне: 

• накопичувальні програми - клієнти отримують бали за кожну покупку, 

які потім можна обміняти на знижки, подарунки або інші бонуси; 

• рівневі програми – клієнти отримують різні рівні статусу залежно від 

суми витрачених коштів або кількості здійснених покупок; 

• клубні програми – клієнти сплачують одноразовий або регулярний 

членський внесок за участь у клубі, що надає їм ексклюзивні пропозиції та 

переваги; 

• кешбек програми – клієнти отримують назад частину витрачених коштів 

у вигляді грошових бонусів або знижок на майбутні покупки; 

• програми рефералів – клієнти отримують бонуси за приведення нових 

клієнтів до компанії. 

Клієнти, які беруть участь у програмах лояльності, частіше здійснюють 

покупки і витрачають більше, бо прагнуть накопичити більше бонусів або 

досягти вищого рівня програми, а це в свою чергу дозволяє компаніям збирати 

важливу інформацію про поведінку клієнтів. 

Елементами успішної програми лояльності можна назвати визначення 

основних цілей програми, таких як збільшення повторних покупок, 

підвищення середнього чеку або залучення нових клієнтів. Програми 

лояльності є ефективним інструментом для стимулювання клієнтів до 
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повторних покупок, підвищення їхньої задоволеності та формування 

довгострокових відносин з брендом, про це слід не забувати. 

Соціальні мережі надають платформу для обміну інформацією, думками 

та рекомендаціями між користувачами. Позитивні відгуки та рекомендації в 

соціальних мережах можуть значно підвищити довіру до бренду та збільшити 

кількість його прихильників. Не слід забувати і про відгуки та рекомендації 

від інших користувачів, бо вони часто мають більшу вагу, ніж традиційні 

рекламні повідомлення. Споживачі схильні довіряти досвіду своїх однолітків 

та інших користувачів, оскільки вони вважають їх менш упередженими та 

більш об’єктивними. Позитивні відгуки підвищують ймовірність того, що 

потенційний клієнт обере саме цей бренд, послугу чи продукт. 

Розберемо механізми впливу позитивних відгуків (таблиця 1.1): 

 

Таблиця 1.1 - Механізм впливу позитивних відгуків 

Віра у автентичність Ефект соціального доказу Зворотний зв’язок та 

взаємодія 

Користувачі соціальних мереж 

вважають відгуки реальних 

людей більш автентичними та 

надійними, ніж інформація, 

яка надається самою 

компанією. 

Люди часто орієнтуються на 

дії та думки інших, особливо в 

умовах невизначеності. 

Велика кількість позитивних 

відгуків створює враження, що 

продукт чи послуга є 

популярними та варто їх 

придбати. 

Соціальні мережі дозволяють 

компаніям безпосередньо 

взаємодіяти з клієнтами, 

реагувати на їхні відгуки та 

пропозиції. Це підвищує 

довіру до бренду та показує 

клієнтам, що їхні думки 

цінують. 

Відгуки з фотографіями та 

відео створюють додаткову 

довіру, оскільки показують 

реальний досвід використання 

продукту чи послуги. 

Люди часто орієнтуються на 

дії та думки інших, особливо в 

умовах невизначеності. 

Велика кількість позитивних 

відгуків створює враження, що 

продукт чи послуга є 

популярними та варто їх 

придбати. 

Швидка реакція на негативні 

відгуки та вжиття заходів для 

вирішення проблеми може 

перетворити незадоволеного 

клієнта на лояльного 

прихильника. 
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Основними перевагами позитивних відгуків для бізнесу є збільшення 

клієнтської бази, покращення репутації бренду, збільшення повторних 

покупок та зниження затрат на рекламу. 

Високий рівень доходів дозволяє споживачам витрачати більше коштів 

на покращення якості життя, що включає придбання товарів та послуг 

підвищеної якості, та низький рівень доходів призводить до зменшення 

платоспроможного попиту, змушуючи споживачів шукати більш доступні 

альтернативи та акцентувати увагу на цінах.  

Важливим показником у цій темі є індекс споживчих настроїв, який 

відображає очікування споживачів щодо майбутнього економічного стану. 

Високий індекс споживчих настроїв свідчить про оптимізм серед населення, 

що підвищує готовність витрачати більше коштів. Негативні настрої, навпаки, 

можуть знижувати витрати та робити споживачів більш консервативними у 

фінансових рішеннях. 

 

1.2 Методи вимірювання лояльності споживачів 

 

Вимірювання лояльності споживачів є важливим аспектом 

маркетингової стратегії підприємства, оскільки лояльні клієнти приносять 

стабільний дохід і сприяють позитивній репутації бренду. Існує кілька методів 

вимірювання лояльності, кожен з яких має свої переваги та особливості. 

Першим методом можна вважати анкетування та опитування, бо він є 

одним із найпоширеніших і найефективніших методів вимірювання 

лояльності споживачів. Цей метод дозволяє безпосередньо отримати 

зворотний зв’язок від клієнтів, зрозуміти їхні потреби, очікування та рівень 

задоволеності. Розглянемо цей метод більш детальніше: 

Оцінка задоволеності клієнтів. Методика: 
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• Збір даних: Після взаємодії з продуктом чи послугою клієнтів просять 

оцінити свій рівень задоволеності по шкалі від 1 до 5 або від 1 до 10; 

• Питання: «Як ви оцінюєте свій досвід взаємодії з нашим продуктом або 

послугою?» 

Переваги: Проста та зрозуміла методика; Легко інтерпретувати 

результати; Швидкий зворотний зв’язок. 

Недоліки: Вимірює лише поточне задоволення, а не довгострокову 

лояльність; Можливо, не враховує всі аспекти клієнтського досвіду. 

Індекс лояльності клієнтів. Методика: 

В основі обчислення NPS лежить одне просте питання: "З якою ймовірністю 

ви порекомендуєте нашу компанію/продукт/послугу друзям або колегам?" 

Клієнти відповідають на це питання, використовуючи шкалу від 0 до 10, де 0 

означає "зовсім не ймовірно", а 10 – "дуже ймовірно". 

Формула обчислення NPS: 

 

NPS=%Промоутерів−%Критиків, (1.1) 

 

NPS може приймати значення в діапазоні від -100 (якщо всі респонденти є 

критиками) до +100 (якщо всі респонденти є промоутерами). 

• Збір даних: Клієнтам задають питання: «Наскільки ймовірно, що ви 

порекомендуєте нашу компанію друзям чи колегам?» по шкалі від 0 до 10 

• Категорії відповідей: Відповіді діляться на три категорії (9-10 – 

промоутери, 7-8 – пасивні, 0-6 – критики). 

Переваги:  

• Дає чітке уявлення про лояльність клієнтів; 

• Легко порівнювати результати з конкурентами та галузевими 

стандартами; 

• Можна використовувати для сегментації клієнтів та розробки цільових 

маркетингових стратегій. 
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Недоліки: 

• Не пояснює причини лояльності чи незадоволеності; 

• Вимагає додаткових досліджень для виявлення конкретних проблем. 

Анкети для глибокого аналізу. Методика: 

• Збір даних: Включає детальні анкети з різноманітними питаннями, що 

охоплюють різні аспекти клієнтського досвіду 

• Типи питань: закриті та відкриті. 

Переваги: 

• Можливість отримати детальну інформацію про різні аспекти взаємодії 

з клієнтами; Виявлення конкретних причин лояльності або незадоволеності; 

• Отримання якісних даних для подальшого аналізу та прийняття рішень. 

Недоліки: 

• Може бути часовитратним як для клієнтів, так і для дослідників; 

• Не завжди клієнти бажають заповнювати довгі анкети, що може 

вплинути на якість даних. 

Цей метод є ефективним інструментом для вимірювання лояльності 

споживачів, дозволяючи отримати цінну інформацію про клієнтський досвід і 

задоволеність. Правильне планування, дизайн та аналіз результатів 

допоможуть компанії краще зрозуміти своїх клієнтів і розробити стратегії для 

підвищення лояльності та задоволеності. 

Наступних методом є аналіз поведінкових даних. Цей підхід базується 

на зборі та аналізі різноманітних даних про реальні дії клієнтів, які можуть 

свідчити про їхню лояльність до продукту або послуги. 

Розглянемо основні аспекти аналізу поведінкових даних: 

1. Види поведінкових даних: 

• Транзакційні дані – інформація про покупки, частоту та обсяг покупок, 

середній чек, види придбаних товарів або послуг; 

• Взаємодія з веб-сайтом – дані про відвідування сайту; 
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• Взаємодія з маркетинговими компаніями – реакція на розсилки, кліки на 

рекламні оголошення, участь у промо-акціях; 

• Соціальні мережі – активність у соціальних мережах, кількість та 

тональність згадок, коментарі та поширення контенту компанії. 

2. Метрики поведінкової лояльності: 

• Частота покупок; 

• Середній чек; 

• Коефіцієнт відтоку; 

• Частка витрат клієнта. 

3. Інструменти збору та аналізу поведінкових даних 

• CRM-системи; 

• Аналітичні платформи (Google Analystics, Adobe Analystics); 

• Платформи для аналізу соціальних мереж (Hootsuite, Sprout Social). 

• Аналіз даних. Сегментація клієнтів; Побудова моделей предиктивної 

аналітики; Когортний аналіз. 

Якщо казати про переваги аналізу, то це звісно об’єктивність, глибина, 

прогнозування та сегментаці, а недоліками є складність самого збору даних, 

конфіденційність та інтерпретація результатів. 

Аналіз поведінкових даних є потужним інструментом для вимірювання 

лояльності споживачів. Він дозволяє отримати об’єктивну картину про 

взаємодію клієнтів з компанією, виявити ключові фактори лояльності та 

розробити ефективні стратегії для їхнього утримання. Використання цього 

методу вимагає сучасних технологій та кваліфікованих фахівців, але надає 

значні можливості для покращення клієнтського досвіду та збільшення 

доходів компанії.  

І третім, але не по значимості методом є аналіз відгуків та соціальних 

медіа. Він базується на вивченні інформації, яку споживачі добровільно 

залишають про продукт чи послугу в інтернеті. Дані, зібрані з відгуків та 

соціальних медіа, дозволяють компаніям зрозуміти настрої клієнтів, виявити 



21 

 

їхні потребі та очікування, а також оцінити загальний рівень лояльності. 

Джерелами даних можуть бути відгуки на платформах електронної комерції 

або соціальні медіа. Завдяки їх ми можемо дізнатися тональність відгуків та 

визначити їх впливовість, тобто, наскільки відгуки відомих або авторитетних 

користувачів впливають на загальну думку.  

Аналіз відгуків та соціальних медіа є досить сильним методом 

вимірювання лояльності споживачів, який надає глибоке розуміння їхніх 

настроїв потреб та очікувань. Використання сучасних інструментів для 

моніторингу та аналізу цих даних дозволяє компаніям швидко реагувати на 

зміни в настроях клієнтів, виявляти проблемні області та знаходити шляхи  для 

покращення якості своїх продуктів чи послуг. Хоча цей метод має свої 

недоліки, його переваги значно переважають, роблячи його незамінним 

інструментом у сучасному маркетингу. 
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РОЗДІЛ 2 ДОСЛІДЖЕННЯ ТА КОМПЛЕКСНИЙ АНАЛІЗ 

СЕРЕДОВИЩ 

 

2.1 Дослідження та комплексний аналіз внутрішнього і зовнішнього 

середовища 

 

Аналіз внутрішнього і зовнішнього середовища підприємства 

«Прозорро.Продажі» є ключовим етапом у визначенні факторів, що впливають 

на лояльність споживачів до його послуг. Цей комплексний аналіз дозволяє 

оцінити поточний стан компанії, виявити сильні та слабкі сторони, а також 

зрозуміти зовнішні умови, що впливають на діяльність підприємства. 

Внутрішнє середовище підприємства «Прозорро.Продажі» складається 

з факторів, що безпосередньо контролюються організацією. Аналіз 

внутрішнього середовища допоможе виявити внутрішні можливості та 

обмеження, які впливають на лояльність споживачів. 

Організаційна структура (Рисунок 1.1): 

 

 

Рисунок 1.1 – Организаційна структура підприємства «Прозорро.Продажі», 

[1] 
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• Ієрархія та розподіл обов’язків – оцінка ефективності управління та 

чіткість розподілу обов’язків між працівниками; 

• Комунікації та координація – оцінка ефективності внутрішніх 

комунікацій та взаємодії між різними відділами. 

Корпоративна культура: 

• Цінності та норми поведінки – вивчення корпоративних цінностей та їх 

відповідність очікуванням споживачів; 

• Мотивація та залучення працівників – аналіз рівня задоволеності та 

залучення працівників до процесів обслуговування клієнтів. 

Кадровий потенціал: 

• Кваліфікація та досвід персоналу – оцінка рівня підготовки та 

професійних навичок співробітників; 

• Навчання та розвиток – аналіз програм навчання та розвитку персоналу 

для підвищення якості обслуговування клієнтів. 

Фінансовий стан: 

• Ліквідність та платоспроможність – оцінка фінансової стабільності 

підприємства; 

• Рентабельність – аналіз показників рентабельності та їх вплив на 

здатність підприємства інвестувати у покращення послуг. 

Матеріально-технічна база: 

• Стан обладнання та технологій – оцінка сучасності та ефективності 

використання технологій для надання послуг; 

• Інфраструктура – оцінка інфраструктури, що підтримує надання послуг 

споживачам. 

Внутрішні бізнес процеси: 

• Оптимізація процесів – аналіз ефективності бізнес-процесів та їх 

здатності забезпечувати високу якість обслуговування; 

• Автоматизація та цифровізація – вивчення рівня автоматизації процесів 

та використання цифрових технологій. 
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Тепер пропоную поговорити про зовнішнє середовище підприємства 

«Прозорро.Продажі», бо воно включає фактори, які не можуть бути 

безпосередньо контрольовані організацією, але суттєво впливають на її 

діяльність та лояльність споживачів. 

Макроекономічні фактори: 

• Економічна ситуація – оцінка загального економічного стану країни та 

його впливу на споживчу спроможність клієнтів; 

• Інфляція та валютний курс – вплив інфляційних процесів та коливань 

валютного курсу на вартість послуг. 

Політичні та правові фактори: 

• Законодавство та регулювання – вплив змін у законодавстві та 

нормативно-правовій базі на діяльність підприємства; 

• Політична стабільність – аналіз впливу політичної ситуації на 

економічне середовище та діяльність підприємства. 

Соціокультурні фактори: 

• Демографічні зміни – оцінка впливу демографічних змін на потреби та 

очікування споживачів; 

• Соціальні тенденції – вплив змін у соціальних цінностях та поведінці на 

споживчу лояльність. 

Технологічні фактори: 

• Технологічні інновації – вивчення нових технологічних трендів та їх 

вплив на надання послуг; 

• Цифровізація та автоматизація – оцінка рівня цифровізації та 

використання автоматизованих систем для покращення якості 

обслуговування.  

Конкурентне середовище: 

• Аналіз конкурентів – оцінка сильних та слабких сторін конкурентів, їх 

стратегій та пропозицій на ринку; 
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• Ринкові тенденції – вивчення тенденцій ринку, що впливають на 

конкурентоспроможність підприємства. 

Споживчі фактори: 

• Очікування споживачів – аналіз потреб та очікувань споживачів щодо 

якості та вартості послуг; 

• Зворотній зв’язок – вивчення відгуків та рекомендацій клієнтів для 

визначення напрямків покращення.  

Комплексний аналіз внутрішнього і зовнішнього середовища 

підприємства "Прозорро.Продажі" є важливим етапом у дослідженні 

лояльності споживачів. Він дозволяє виявити ключові фактори, що впливають 

на задоволеність клієнтів, а також визначити можливості та загрози, які 

необхідно враховувати при розробці стратегій покращення якості послуг та 

підвищення споживчої лояльності. 

Поговоримо про це все більш детально. Аналіз внутрішнього 

середовища є ключовим для розуміння факторів, що впливають на лояльність 

споживачів до послуг підприємства «Прозорро.Продажі». Він включає оцінку 

організаційної структури, корпоративної культури, кадрового потенціалу, 

фінансового стану, матеріально-технічної бази та внутрішніх бізнес-процесів. 

Організаційна  структура підприємства: 

Наглядова рада: 

• Вищий наглядовий орган, що контролює стратегічний розвиток 

підприємства, затверджує ключові рішення та забезпечує дотримання 

законодавчих норм. 

• Представники держави, незалежні експерти, представники бізнесу та 

громадськості. 

Виконавчий директор: 

• Очолює оперативне управління підприємством, приймає рішення щодо 

щоденної діяльності, відповідає за виконання стратегічних планів і рішень 

наглядової ради. 
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Департамент стратегічного розвитку: 

• Розробка та впровадження стратегічних ініціатив, аналіз ринкових 

тенденцій, розробка нових послуг і продуктів. 

Структура: 

• Відділ аналітики та досліджень. 

• Відділ інновацій та розвитку нових продуктів. 

Департамент операційної діяльності: 

• Забезпечення безперебійної роботи платформи, підтримка користувачів, 

координація між різними відділами. 

Структура: 

• Відділ технічної підтримки. 

• Відділ координації та взаємодії з клієнтами. 

Департамент маркетингу та комунікацій: 

• Просування послуг підприємства, робота з клієнтами, управління 

комунікаційними стратегіями. 

Структура: 

• Відділ реклами та PR. 

• Відділ цифрового маркетингу. 

• Відділ роботи з клієнтами. 

Департамент фінансів та адміністративної діяльності: 

• Управління фінансовими потоками, бюджетування, фінансовий 

контроль, адміністративна підтримка. 

Структура: 

• Відділ бухгалтерії. 

• Відділ фінансового планування та аналізу. 

• Відділ адміністративної підтримки. 

Департамент юридичного забезпечення: 

• Забезпечення юридичної підтримки, дотримання законодавства, 

юридичний супровід угод. 
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Структура: 

• Відділ договірної роботи. 

• Відділ правового супроводу. 

Департамент ІТ та технічної підтримки: 

• Підтримка ІТ-інфраструктури, розробка та впровадження нових 

технологічних рішень. 

Структура: 

• Відділ розробки програмного забезпечення. 

• Відділ технічної підтримки. 

• Відділ інформаційної безпеки. 

Відділ управління ризиками: 

• Ідентифікація та управління ризиками, розробка планів ризик-

менеджменту. 

Структура: 

• Відділ аналізу ризиків. 

• Відділ управління кризовими ситуаціями. 

Відділ кадрів та навчання персоналу: 

• Функції: Управління персоналом, підбір і розвиток кадрів, організація 

навчання та тренінгів. 

Структура: 

• Відділ рекрутингу. 

• Відділ навчання та розвитку персоналу. 

Структура управління - підприємство має чітко визначену організаційну 

структуру з відповідним розподілом обов'язків між керівництвом та 

співробітниками. Ефективна ієрархія сприяє кращому управлінню та 

прийняттю рішень; 

Відділи та їх функції - основні відділи включають маркетинг, продажі, 

технічну підтримку та обслуговування клієнтів. Кожен відділ відповідає за 

конкретні завдання, що забезпечує ефективність операцій; 
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Внутрішня комунікація - регулярні зустрічі, звіти та електронні засоби 

комунікації забезпечують ефективну взаємодію між відділами. Це сприяє 

швидкому реагуванню на запити клієнтів та оперативному вирішенню 

проблем; 

Координація - система координації робочих процесів дозволяє узгоджувати 

дії різних відділів, що підвищує загальну ефективність діяльності 

підприємства.  

Корпоративна культура: 

Місія та бачення – «Прозорро.Продажі» орієнтується на забезпечення 

високої якості послуг та задоволення потреб клієнтів. Корпоративна місія та 

бачення спрямовані на підтримку довгострокових відносин з клієнтами; 

Етика та прозорість - високі стандарти етики та прозорість у всіх аспектах 

діяльності сприяють формуванню довіри з боку клієнтів; 

Системи мотивації - використання стимулюючих програм, бонусів та інших 

мотиваційних інструментів забезпечує високу залученість працівників; 

Навчання та розвиток - постійні тренінги та програми підвищення 

кваліфікації сприяють професійному розвитку працівників та підвищують 

якість обслуговування клієнтів. 

Кадровий потенціал: 

Рівень підготовки - працівники мають високу кваліфікацію та значний 

досвід роботи у сфері продажів та обслуговування клієнтів, що забезпечує 

високу якість надання послуг; 

Професійні навички - високий рівень професійних навичок працівників 

сприяє ефективному вирішенню питань клієнтів та швидкому реагуванню на 

їх потреби; 

Програми навчання - регулярні тренінги та курси підвищення кваліфікації 

забезпечують постійний розвиток працівників та покращення їх навичок; 

Кар'єрний ріст - можливості для кар'єрного зростання мотивують 

працівників до кращої роботи та сприяють збереженню талановитих кадрів. 

Фінансовий стан: 
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Підприємство має високий рівень ліквідності та платоспроможності, що 

дозволяє йому своєчасно виконувати фінансові зобов'язання та інвестувати в 

розвиток.  

Візьмемо під аналіз фінансову звітність за 2023 рік на кінець звітного 

періоду. Одиниця виміру тисячі гривень, без десяткового знаку. 

Для аналізу фінансового стану підприємства "Прозорро.Продажі" 

пропонується використовувати такі конкретні показники [2]: 

Коефіцієнт поточної ліквідності 

Формула:  

 

Поточні активи / Поточні зобов'язання , (2.1) 

 

Поточні активи складають 41135 грн, а поточні зобов'язання – 34988 грн, то 

коефіцієнт поточної ліквідності = 1.17 

Коефіцієнт швидкої ліквідності  

Формула: 

 

(Поточні активи - Запаси) / Поточні зобов'язання, (2.2) 

 

Поточні активи складають 41135 грн, запаси – 22765 грн, а поточні 

зобов'язання – 34988 грн, то коефіцієнт швидкої ліквідності = 0.52 

Коефіцієнт автономії  

Формула:  

 

Власний капітал / Загальні активи, (2.3) 

 

Власний капітал складає 32285 грн, а загальні активи - 67273 грн, то 

коефіцієнт автономії = 0.47 

Коефіцієнт фінансової залежності  

Формула:  
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Загальні зобов'язання / Загальні активи, (2.4) 

 

Загальні зобов'язання складають 34988 грн, а загальні активи – 67273 грн, 

то коефіцієнт фінансової залежності = 0.52 

Рентабельність активів  

Формула:  

 

Чистий прибуток / Загальні активи, (2.5) 

 

Чистий прибуток складає 99508 грн, а загальні активи - 67273 грн, то 

рентабельність активів = 1.47 

Рентабельність власного капіталу  

Формула:  

 

Чистий прибуток / Власний капітал, (2.6) 

 

Чистий прибуток складає 99508 грн, а власний капітал - 32285 грн, то 

рентабельність власного капіталу = 3.08 

Оборотність активів  

Формула:  

 

Дохід / Загальні активи, (2.7) 

 

Дохід складає 22751 грн, а загальні активи - 67273 грн, то оборотність 

активів = 0.33 

Коефіцієнт оборотності запасів  

Формула:  

 

Собівартість реалізованої продукції / Середні запаси, (2.8) 
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Собівартість реалізованої продукції складає 76757 грн, а середні запаси - 

18970 грн, то коефіцієнт оборотності запасів = 4.04 

Аналіз показників 

Коефіцієнт поточної ліквідності показує здатність підприємства покривати 

свої короткострокові зобов'язання поточними активами. Значення вище 1 

свідчить про достатню ліквідність. 

Коефіцієнт швидкої ліквідності дає більш точну оцінку 

платоспроможності, виключаючи запаси, які можуть бути менш ліквідними. 

Коефіцієнт автономії та коефіцієнт фінансової залежності показують 

структуру капіталу підприємства і його залежність від зовнішніх джерел 

фінансування. 

Рентабельність активів та рентабельність власного капіталу оцінюють 

ефективність використання активів та власного капіталу для отримання 

прибутку. 

Оборотність активів та коефіцієнт оборотності запасів відображають 

ефективність використання активів та запасів для генерування доходу. 

• Кредитні лінії - наявність доступу до кредитних ресурсів забезпечує 

фінансову гнучкість та можливість швидко реагувати на ринкові зміни; 

• Показники рентабельності - високі показники рентабельності свідчать 

про ефективне управління ресурсами та здатність підприємства генерувати 

прибуток; 

• Інвестиції - рентабельність дозволяє інвестувати у покращення послуг, 

що підвищує задоволеність клієнтів та їх лояльність. 

Матеріально-технічна база: 

• Сучасні технології - використання новітніх технологій та обладнання 

забезпечує високу якість надання послуг та ефективність операцій; 

• Технічна підтримка - постійна технічна підтримка та обслуговування 

обладнання гарантують безперебійну роботу підприємства; 
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• Офісні приміщення - зручні та добре обладнані офісні приміщення 

створюють комфортні умови для працівників та клієнтів; 

• Логістика - ефективна логістична система забезпечує своєчасне надання 

послуг та задоволення потреб клієнтів. 

Внутрішні бізнес-процеси: 

• Ефективність процесів - внутрішні бізнес-процеси оптимізовані для 

забезпечення високої якості обслуговування та мінімізації витрат; 

• Постійне вдосконалення - постійний моніторинг та вдосконалення 

бізнес-процесів дозволяє швидко реагувати на зміни в ринковому середовищі 

та потребах клієнтів; 

• Автоматизовані системи - використання автоматизованих систем для 

управління замовленнями, обслуговування клієнтів та ведення бухгалтерії 

підвищує ефективність роботи підприємства; 

• Цифрові інструменти - використання цифрових інструментів для 

маркетингових кампаній та взаємодії з клієнтами покращує комунікацію та 

підвищує задоволеність клієнтів. 

Аналіз внутрішнього середовища підприємства «Прозорро.Продажі» 

дозволяє виявити ключові фактори, що впливають на лояльність споживачів. 

Сильні сторони, такі як висока кваліфікація працівників, фінансова 

стабільність, сучасні технології та ефективні бізнес-процеси, сприяють 

задоволенню потреб клієнтів та підвищенню їх лояльності. Водночас, 

регулярний моніторинг та вдосконалення внутрішніх процесів є необхідними 

для підтримання конкурентоспроможності та утримання клієнтів. 

Пропоную провести IFAS-аналіз. Він є інструментом стратегічного 

аналізу, який оцінює внутрішнє середовище підприємства шляхом 

ідентифікації його сильних і слабких сторін. Давайте проведемо IFAS аналіз 

для підприємства "Прозорро.Продажі": 

Сильні сторони: 
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• Прозорість і легкість використання платформи для електронних 

аукціонів державного майна. 

• Високий рівень довіри урядових органів та клієнтів щодо послуг 

"Прозорро.Продажі". 

• Впровадження сучасних технологій для покращення та автоматизації 

процесів продажів. 

• Глибокі знання ринку державних закупівель та конфіскованого майна. 

Слабкі сторони: 

• Обмеження доступу до нових сегментів ринку через регуляторні 

обмеження та процедури. 

• Велика частина доходів залежить від державних замовлень та аукціонів. 

• Високі витрати на підтримку платформи та технічну інфраструктуру. 

IFAS-аналіз показує, що у "Прозорро.Продажі" є сильні конкурентні 

переваги, такі як ефективність платформи і висока репутація. Однак існують і 

слабкі сторони, такі як обмежене розширення на ринок і високі витрати на 

обслуговування. З урахуванням цього аналізу компанія може розробити 

стратегії для максимізації сильних сторін і мінімізації впливу слабких сторін 

на свою діяльність. 

Проведемо аналіз у вигляді таблиці (Таблиця 2.1). Кожен фактор 

оцінюється за шкалою від 1 до 5, де 1 – найнижча оцінка, 5 – найвища. Після 

цього визначається вагомість кожного фактора (від 0 до 1), де сума всіх 

вагомостей дорівнює 1. 
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Таблиця 2.1 - IFAS-аналіз 

Фактор Оцінка Вагомість Зважена оцінка 

Інноваційність платформи 5 0.15 0.75 

Висока довіра з боку споживачів 4 0.15 0.60 

Ефективна організаційна 

структура 

4 0.10 0.40 

Компетентний персонал 5 0.10 0.50 

Широка база даних користувачів 4 0.10 0.40 

Обмежені фінансові ресурси 2 0.15 0.30 

Відсутність довгострокової 

стратегії  

3 0.10 0.30 

Залежність від державного 

регулювання 

3 0.10 0.30 

Низька впізнаваність бренду на 

міжнародному ринку 

2 0.05 0.10 

Технічні проблеми 3 0.10 0.30 

 

Тобто тепер ми можемо побачити, що загальна зважена оцінка – 3.95. 

Управлінська проблема підприємства 

Управлінська проблема підприємства "Прозорро.Продажі" полягає в 

неефективному використанні технологій, які спрямовані на підвищення 

транспарентності та доступності інформації про закупівлі. Основні аспекти 

проблеми включають: 

• Використання застарілих або недостатньо адаптованих інформаційних 

систем для забезпечення прозорості в закупівельних процесах. Недостатня 

інтеграція з сучасними технологіями та відсутність автоматизації процесів 

можуть ускладнювати доступ до інформації для зацікавлених сторін. 

• Користувачі можуть стикатися з проблемами у доступі до ключової 

інформації про закупівлі через неякісну або несистематизовану публікацію 

даних. Це може викликати недовіру до підприємства та спричиняти недоліки 

у виконанні міжнародних стандартів та національних законодавчих вимог. 
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• Відсутність чіткості та недостатня відкритість можуть призводити до 

зниження довіри користувачів до інформації, оприлюдненої підприємством. 

Це може негативно впливати на репутацію підприємства і спричиняти 

складнощі в управлінні кризовими ситуаціями та комунікаціями з 

зацікавленими сторонами. 

• Недостатня транспарентність може призводити до ускладнень у 

виконанні цілей ефективності в закупівельних процесах, включаючи 

затримки, конфлікти і недосягнення ключових показників виконання. 

Маркетингова проблема підприємства 

Неефективне використання цифрових маркетингових інструментів для 

залучення та утримання клієнтів, що призводить до недостатньої уваги до 

потреб та очікувань цільової аудиторії, зниження конкурентоспроможності на 

ринку та обмеженого досягнення маркетингових цілей компанії. 

Основні аспекти проблеми включають: 

• Недостатня увага до потреб і очікувань аудиторії: Компанія може не 

адаптувати свої маркетингові стратегії до реальних потреб та очікувань своїх 

клієнтів. Це може призводити до втрати інтересу клієнтів і зменшення їхньої 

лояльності. 

• Зниження конкурентоспроможності: Недостатнє використання 

цифрових інструментів може призвести до втрати конкурентних переваг. 

Конкуренти, які активно використовують цифрові канали для взаємодії з 

аудиторією, можуть здобути перевагу в привертанні нових клієнтів і 

утриманні існуючих. 

• Обмежене досягнення маркетингових цілей: Недостатнє використання 

цифрових інструментів може обмежити можливості досягнення 

маркетингових цілей, таких як збільшення обсягів продажів, покращення 

увідомленості бренду або підвищення рівня лояльності клієнтів. 

Ця проблема вимагає впровадження ефективних стратегій цифрового 

маркетингу, які будуть зорієнтовані на потреби та очікування цільової 



36 

 

аудиторії, забезпечуючи таким чином підприємству конкурентні переваги і 

досягнення маркетингових цілей. 

Аналіз зовнішнього середовища підприємства є важливим для розуміння 

факторів, що впливають на лояльність споживачів. До зовнішніх факторів 

належать економічні, соціальні, технологічні, політичні та конкурентні умови, 

які формують ринкове середовище. 

Економічні умови: 

• ВВП та економічне зростання - рівень економічного зростання країни 

впливає на платоспроможність споживачів та їх здатність інвестувати в 

послуги підприємства. Стабільний ріст ВВП сприяє підвищенню доходів 

населення і, відповідно, збільшує попит на послуги "Прозорро.Продажі"; 

• Рівень безробіття - низький рівень безробіття означає більшу кількість 

працевлаштованих людей, що підвищує загальний добробут і купівельну 

спроможність населення; 

• Інфляція - високий рівень інфляції може знизити купівельну 

спроможність споживачів, що може вплинути на їхню здатність користуватися 

послугами підприємства; 

• Коливання валютних курсів - коливання валютних курсів можуть 

впливати на вартість послуг, особливо якщо вони пов'язані з імпортом або 

експортом. Це може змінити ціну послуг "Прозорро.Продажі" на ринку. 

Соціальні умови: 

• Населення - зростання населення може збільшити кількість потенційних 

споживачів. Водночас зміни в структурі населення, такі як збільшення частки 

молоді чи старшого покоління, можуть впливати на попит на різні види 

послуг; 

• Урбанізація - зростання рівня урбанізації може сприяти збільшенню 

попиту на онлайн-послуги, оскільки міські жителі мають більше доступу до 

Інтернету та цифрових технологій; 
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• Зміна споживчих уподобань - переваги споживачів щодо прозорості та 

відкритості операцій можуть збільшити попит на послуги 

"Прозорро.Продажі". Сучасні споживачі все більше орієнтуються на чесність 

та прозорість у бізнесі; 

• Цінності та етика - підвищена увага до етичних аспектів бізнесу може 

сприяти зростанню лояльності до підприємств, які дотримуються високих 

стандартів прозорості та чесності. 

Технологічні умови: 

• Інновації та нові технології - швидкий розвиток інформаційних 

технологій відкриває нові можливості для підвищення ефективності та якості 

послуг. Використання передових технологій у "Прозорро.Продажі" може 

підвищити задоволеність клієнтів; 

• Інтернет та мобільні технології - розширення доступу до Інтернету та 

мобільних технологій збільшує можливості для онлайн-торгівлі та взаємодії з 

клієнтами; 

• Захист даних - підвищення уваги до кібербезпеки та захисту даних є 

важливим для збереження довіри клієнтів. Забезпечення безпеки особистих 

даних споживачів може значно вплинути на їхню лояльність. 

Політичні умови 

• Регулювання ринку - законодавчі зміни можуть впливати на діяльність 

підприємства. Наприклад, нові закони щодо захисту споживачів або 

регулювання онлайн-торгівлі можуть змінити умови ведення бізнесу; 

• Державна підтримка - програми державної підтримки та інвестиції в 

розвиток цифрової економіки можуть сприяти розширенню можливостей для 

підприємства "Прозорро.Продажі"; 

• Політичний клімат - стабільна політична ситуація сприяє зростанню 

економіки та розвитку бізнесу. Нестабільність може створювати додаткові 

ризики для підприємства. 

Конкурентне середовище: 
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• Конкуренти на ринку - наявність сильних конкурентів впливає на 

лояльність споживачів. Підприємство повинно постійно вдосконалювати свої 

послуги та пропозиції, щоб залишатися конкурентоспроможним; 

• Стратегія конкурентів - аналіз стратегій конкурентів допомагає 

підприємству розробляти ефективні стратегії для залучення та утримання 

клієнтів; 

• Бренд і репутація - сильний бренд та позитивна репутація на ринку 

сприяють підвищенню лояльності споживачів. Важливо підтримувати високу 

якість послуг та забезпечувати прозорість операцій; 

• Унікальна пропозиція - унікальні пропозиції та додаткові послуги, що 

відрізняють підприємство від конкурентів, можуть залучати більше клієнтів та 

підвищувати їхню лояльність.  

PEST-аналіз підприємства 

PEST-аналіз - це інструмент стратегічного планування, який 

використовується для аналізу політичних, економічних, соціальних та 

технологічних факторів, які можуть вплинути на підприємство. 

Політичні фактори: 

• "Прозорро.Продажі" є державною платформою, яка отримує значну 

підтримку з боку уряду. 

• Політична стабільність в Україні є важливою для успіху 

"Прозорро.Продажі", оскільки нестабільність може призвести до зменшення 

інвестицій та економічної активності. 

• Зміни законодавства, які стосуються публічних закупівель, можуть мати 

значний вплив на "Прозорро.Продажі". 

Економічні фактори: 

• Зростання економіки України призведе до збільшення обсягів публічних 

закупівель, що буде вигідно для "Прозорро.Продажі". 

• Інфляція може призвести до збільшення витрат "Прозорро.Продажі" та 

зниження її прибутку. 
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• Зміни валютних курсів можуть вплинути на вартість імпорту товарів та 

послуг, що може мати вплив на "Прозорро.Продажі". 

Соціальні фактори: 

• Рівень довіри до уряду може вплинути на те, як сприймають 

"Прозорро.Продажі" громадськість та підприємства. 

• Зростаюче усвідомлення важливості прозорості та підзвітності в 

публічних закупівлях може призвести до збільшення використання 

"Прозорро.Продажі". 

• Зміни в демографії України, такі як старіння населення, можуть мати 

вплив на попит на певні товари та послуги, що може мати вплив на 

"Прозорро.Продажі". 

Технологічні фактори: 

• Розвиток нових технологій, таких як штучний інтелект та блокчейн, 

може бути використаний для покращення роботи "Прозорро.Продажі". 

• Зростання електронної комерції може призвести до збільшення онлайн-

закупівель, що буде вигідно для "Прозорро.Продажі". 

• Кібербезпека є важливою проблемою для "Прозорро.Продажі", оскільки 

платформа повинна захищати конфіденційну інформацію своїх користувачів. 

На основі PEST-аналізу, визначено наступні фактори PEST, які можуть 

вплинути на підприємство "Прозорро.Продажі": 

Політичні фактори: 

• Урядова підтримка 

• Політична стабільність 

• Зміни законодавства 

Економічні фактори: 

• Зростання економіки 

• Інфляція 

• Валютні курси 

Соціальні фактори 
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• Рівень довіри до уряду 

• Усвідомлення важливості прозорості 

• Демографічні зміни 

Технологічні фактори: 

• Розвиток нових технологій 

• Зростання електронної комерції 

• Кібербезпека 

Для кожного фактора PEST необхідно оцінити його потенційний вплив 

на "Прозорро.Продажі". Вплив може бути позитивним, негативним або 

нейтральним, розглянемо це у таблиці (Додаток В). 

На основі PEST-аналізу можна розробити наступні рекомендації для 

"Прозорро.Продажі": 

• "Прозорро.Продажі" повинна продовжувати співпрацювати з урядом, 

щоб забезпечити його підтримку та сприяти прийняттю законодавства, яке 

буде вигідно для платформи. 

• "Прозорро.Продажі" повинна інвестувати в дослідження та розробки, 

щоб розробити нові функції та послуги, які використовують нові технології. 

• "Прозорро.Продажі" повинна працювати над підвищенням рівня довіри 

до платформи, надаючи прозору інформацію про свою роботу та проводячи 

кампанії з інформування громадськості. 

• "Прозорро.Продажі" повинна вжити заходів для захисту даних своїх 

користувачів від кіберзагроз. 

EFAS-аналіз підприємства 

Для визначення КФУ необхідно провести ґрунтовний аналіз ринку, 

конкурентів та сильних і слабких сторін підприємства. КФУ для 

"Прозорро.Продажі" включають: 

• Широта охоплення ринку - "Прозорро.Продажі" є державною 

платформою, яка охоплює весь ринок публічних закупівель в Україні. Це дає 

підприємству значну конкурентну перевагу. 
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• Довіра та прозорість - "Прозорро.Продажі" відома своєю прозорістю та 

чесністю, що робить її привабливою платформою як для покупців, так і для 

продавців. 

• Інновації та технології - "Прозорро.Продажі" постійно оновлюється та 

вдосконалюється, що робить її однією з найсучасніших платформ публічних 

закупівель у світі. 

• Ефективність - "Прозорро.Продажі" допомагає економити час та гроші 

як для покупців, так і для продавців, завдяки спрощенню та автоматизації 

процесу публічних закупівель. 

• Якість обслуговування клієнтів - "Прозорро.Продажі" пропонує високий 

рівень обслуговування клієнтів, що допомагає їй підтримувати лояльність 

клієнтів та залучати нових. 

Важливо оцінити вагу кожного КФУ, щоб визначити, які з них мають 

найбільший вплив на успіх підприємства. Обраним методом було опитування 

експертів результати якого продемонстровані у таблиці (Таблиця 2.2): 

 

Таблиця 2.2 – Результати опитування експертів 

КФУ Вага 

Широта охоплення ринку 0.4 

Довіра та прозорість 0.5 

Інновації та технології  0.3 

Ефективність 0.4 

Якість обслуговування 0.4 

 

На основі вищезазначеного опитування експертів можна зробити 

наступні висновки: 

• Найважливішим КФУ для "Прозорро.Продажі" є "Довіра та прозорість" 

(5 балів). 

• "Широта охоплення ринку" та "Ефективність" також є важливими КФУ 

(4 бали). 
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• "Інновації та технології" та "Якість обслуговування клієнтів" є менш 

важливими КФУ (3 та 4 бали відповідно). 

На основі вигаданого опитування експертів, оцінено позиції 

"Прозорро.Продажі" за кожним КФУ (таблиця 2.3): 

 

Таблиця 2.3 – Оцінка позицій «Прозорро.Продажі» 

КФУ Рейтинг 

Широта охоплення ринку 4 

Довіра та прозорість 5 

Інновації та технології  3 

Ефективність 4 

Якість обслуговування 4 

 

Тепер розрахуємо ваговий рейтинг. Він розраховується шляхом 

множення ваги КФУ на його рейтинг (таблиця 2.4): 

 

Таблиця 2.4 – Ваговий рейтинг підприємства 

КФУ Вага Рейтинг Ваговий рейтинг 

Широта охоплення ринку 0.4 4 1.6 

Довіра та прозорість 0.5 5 2.5 

Інновації та технології 0.3 3 0.9 

Ефективність 0.4 4 1.6 

Якість обслуговування 0.4 4 1.6 

 

Загальний ваговий рейтинг = 8.2 

Загальний ваговий рейтинг 8.2 свідчить про те, що "Прозорро.Продажі" 

має сильну конкурентну стійкість. Підприємство має сильні позиції за такими 

КФУ, як "Довіра та прозорість", "Широта охоплення ринку" та 

"Ефективність". Однак підприємству слід покращити свої позиції за такими 

КФУ, як "Інновації та технології". 
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На основі результатів аналізу EFAS можна розробити наступні 

рекомендації для покращення конкурентної стійкості "Прозорро.Продажі": 

• Підприємство повинно інвестувати в дослідження та розробки, щоб 

розробити нові функції та послуги, а також вдосконалити свою платформу. 

• Підприємство повинно прагнути до покращення якості обслуговування 

клієнтів, надаючи більш швидку та ефективну підтримку. 

• Підприємство повинно постійно відстежувати своїх конкурентів та 

вивчати їхні сильні та слабкі сторони. 

• Підприємство повинно розробити маркетингову стратегію для 

залучення нових клієнтів. 

 

2.2 Оцінка ефективності маркетингової діяльності підприємства 

 

Ефективність маркетингової діяльності підприємства можна оцінити за 

допомогою різноманітних показників і методів. Ця оцінка допомагає 

визначити, наскільки успішно компанія реалізує свої маркетингові стратегії, 

досягає поставлених цілей та задовольняє потреби клієнтів. Для підприємства 

"Прозорро.Продажі" доцільно розглянути кілька основних аспектів та 

індикаторів оцінки маркетингової діяльності. 

Ключові показники ефективності (KPIs) 

Фінансові показники: 

Доходи та прибуток: Аналіз доходів і прибутку підприємства дозволяє 

оцінити фінансовий результат маркетингових зусиль. Збільшення доходів і 

прибутку свідчить про ефективність маркетингової стратегії. 

Рентабельність маркетингових інвестицій (ROMI): Вимірює прибуток, 

отриманий від маркетингових інвестицій. ROMI розраховується як 

співвідношення прибутку від маркетингової кампанії до витрат на цю 

кампанію. 

Нефінансові показники: 
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Пізнаваність бренду: Вимірюється за допомогою опитувань, що 

визначають рівень впізнаваності бренду серед цільової аудиторії. Зростання 

цього показника свідчить про успішну роботу з підвищенням брендової 

впізнаваності. 

Залучення клієнтів: Кількість нових клієнтів, залучених за певний 

період, може бути індикатором ефективності маркетингових кампаній. 

Аналіз поведінки клієнтів 

Утримання клієнтів: Коефіцієнт утримання клієнтів: Вимірює відсоток 

клієнтів, які залишаються з компанією протягом певного періоду. Високий 

рівень утримання клієнтів свідчить про їх задоволеність та лояльність. 

Показник відтоку клієнтів: Відсоток клієнтів, які припинили 

користуватися послугами компанії за певний період. Зниження цього 

показника є позитивним сигналом для компанії. 

Задоволеність клієнтів: Індекс задоволеності клієнтів (CSI): Оцінює 

рівень задоволеності клієнтів на основі їх відгуків та опитувань. Високий 

індекс задоволеності свідчить про успішне задоволення потреб клієнтів. 

Net Promoter Score (NPS): Вимірює готовність клієнтів рекомендувати 

компанію іншим. Високий NPS означає високу лояльність клієнтів та їхню 

задоволеність. 

Аналіз ринкової позиції. Ринкова частка: Відсоток ринку, зайнятий 

компанією: Вимірює частку компанії на ринку порівняно з конкурентами. 

Зростання ринкової частки свідчить про успішну маркетингову стратегію та 

конкурентоспроможність компанії. 

Конкурентний аналіз: Порівняння з конкурентами: Оцінка 

маркетингових стратегій і показників ефективності конкурентів дозволяє 

зрозуміти, наскільки успішно компанія «Прозорро.Продажі» діє на ринку. 

Аналіз маркетингових кампаній. Ефективність рекламних кампаній: 

Коефіцієнт конверсії: Вимірює відсоток відвідувачів, які виконали 

бажану дію (наприклад, зареєструвалися, зробили покупку) після перегляду 
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рекламного оголошення. Високий коефіцієнт конверсії свідчить про 

ефективність реклами. 

Вартість залучення клієнта (CAC): Вимірює вартість залучення одного 

клієнта через рекламні кампанії. Зниження цього показника є ознакою 

ефективності маркетингових витрат. 

Соціальні медіа та цифровий маркетинг: активність у соціальних 

мережах: Вимірює кількість підписників, рівень взаємодії (лайки, коментарі, 

репости) та загальну активність у соціальних мережах. Висока активність та 

взаємодія з аудиторією свідчать про успішну роботу в соціальних мережах. 

Аналіз веб-трафіку: Вимірює кількість відвідувачів сайту, їх поведінку 

на сайті (тривалість перебування, кількість переглянутих сторінок) та джерела 

трафіку (органічний, платний, соціальний). Ці показники допомагають 

оцінити ефективність онлайн-маркетингу. 

Оцінка клієнтського досвіду 

Customer Journey Mapping: 

Карта шляху клієнта: Візуалізація шляху клієнта від першого контакту з 

компанією до завершення покупки та післяпродажного обслуговування. 

Аналіз кожного етапу дозволяє виявити слабкі місця та можливості для 

покращення клієнтського досвіду. 

Оцінка якості обслуговування: Містері Шопінг: Використання "таємних 

покупців" для оцінки якості обслуговування та виявлення недоліків у взаємодії 

з клієнтами. 

Оцінка ефективності маркетингової діяльності підприємства 

"Прозорро.Продажі" включає використання різних методів та показників. 

Важливо регулярно аналізувати як фінансові, так і нефінансові показники, щоб 

отримати комплексне уявлення про успішність маркетингових зусиль. 

Використання цих інструментів дозволяє компанії адаптувати свої стратегії, 

підвищувати задоволеність клієнтів та зміцнювати свої позиції на ринку. 

"Прозорро.Продажі" є державним підприємством, що функціонує у 

складі ДП "Прозорро". Його діяльність регулюється законодавством України, 
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яке визначає порядок проведення аукціонів з продажу та оренди державного і 

комунального майна. Організація має централізовану структуру управління, 

яка включає керівництво, різні департаменти та відділи, що забезпечують 

виконання основних функцій підприємства. 

Основні види діяльності: 

• Організація та проведення електронних аукціонів з продажу та оренди 

державного і комунального майна. 

• Забезпечення прозорості та відкритості процесів торгів. 

• Надання інформаційних та консультаційних послуг щодо участі в 

аукціонах. 

Додаткові види діяльності: 

• Проведення навчальних семінарів та тренінгів для учасників аукціонів. 

• Технічна підтримка користувачів платформи. 

• Аналітична діяльність і підготовка звітів щодо результатів проведених 

аукціонів. 

"Прозорро.Продажі" використовує сучасні інформаційні технології для 

забезпечення високої якості та безпеки проведення аукціонів. Платформа 

побудована на базі веб-технологій, що забезпечують стабільну та безперебійну 

роботу системи. Основні технологічні потужності включають серверні 

комплекси, системи захисту даних, та програмне забезпечення для проведення 

аукціонів, яке постійно оновлюється для відповідності сучасним вимогам. 

Внутрішньокорпоративні відносини в "Прозорро.Продажі" базуються на 

принципах прозорості, відповідальності та взаємної підтримки. Організація 

має чітку структуру управління, яка включає різні департаменти та відділи, що 

забезпечують координацію та ефективне виконання завдань. Важливим 

елементом корпоративної культури є постійний професійний розвиток 

працівників та сприяння їхньому кар'єрному зростанню. 

"Прозорро.Продажі" діє на ринку з 2016 року. За цей час система 

зарекомендувала себе як ефективний інструмент для проведення прозорих та 
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чесних торгів, що сприяє підвищенню довіри суспільства до процесів 

розподілу державних активів. Платформа "Прозорро.Продажі" отримала 

визнання як на національному, так і на міжнародному рівні, завдяки своїй 

ефективності та інноваційним підходам до електронних аукціонів. 

Система менеджменту "Прозорро.Продажі" базується на сучасних 

принципах управління, що забезпечують ефективну діяльність підприємства. 

Основні елементи системи менеджменту включають: 

1. Стратегічне планування - визначення довгострокових цілей та напрямків 

розвитку підприємства. Розробка стратегій для досягнення цих цілей; 

2. Організаційна структура - чітка ієрархічна структура, яка включає 

керівництво, різні департаменти та відділи, відповідальні за конкретні 

напрямки діяльності; 

3. Управління персоналом - набір, навчання та розвиток персоналу, 

стимулювання та мотивація працівників, оцінка їхньої роботи; 

4. Фінансове управління - планування та контроль фінансових ресурсів, 

бюджетування, управління витратами та доходами; 

5. Контроль і звітність - постійний моніторинг і оцінка виконання планів та 

досягнення цілей, підготовка звітів про результати діяльності. 

Система маркетингу "Прозорро.Продажі" спрямована на залучення 

нових учасників торгів та підтримку лояльності існуючих користувачів. 

Основні складові системи маркетингу включають: 

1. Маркетингові дослідження - аналіз ринку, конкурентного середовища, 

потреб та очікувань клієнтів; 

2. Маркетингова стратегія - визначення цільових ринків, розробка 

унікальних пропозицій для різних сегментів клієнтів; 

3. Просування - використання різних каналів комунікації для інформування 

потенційних клієнтів про можливості платформи. Це включає рекламні 

кампанії, PR-акції, активність у соціальних мережах, участь у галузевих 

заходах; 
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4. Брендинг - підтримка позитивного іміджу та репутації підприємства, що 

сприяє довірі з боку клієнтів; 

5. Клієнтське обслуговування - забезпечення високої якості обслуговування 

клієнтів, надання консультацій та технічної підтримки, оперативне вирішення 

проблем. 

Аналіз 7P для підприємства «Прозорро.Продажі» 

Продукт (таблиця 2.5): 

 

Таблиця 2.5 – Продукт 

Атрибут Опис 

Назва Прозорро.Продажі 

Категорія Електронна система публічних закупівель 

Цільова аудиторія Державні замовники, постачальники та громадськість 

Основні функції Проведення публічних закупівель в електронній формі, забезпечення 

прозорості та конкуренції  

Переваги Економія коштів, підвищення ефективності закупівель, зменшення ризику 

корупції 

Недоліки Деяка складність використання, необхідність доступу до Інтернету 

 

Ціна (Таблиця 2.6): 

 

Таблиця 2.6 – Ціна 

Атрибут Опис 

Ціноутворення Безкоштовно для користувачів 

Додаткові послуги Платні послуги, такі як навчання та консультації 

Конкурентна ціна Так, порівняно з аналогічними системами 

Цінність для 

клієнта 

Висока, з огляду на переваги системи 

 

Місце (Таблиця 2.7): 
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Таблиця 2.7 – Місце 

Атрибут Опис 

Доступність  Доступ до системи онлайн з будь-якої точки світу 

Фізична 

присутність 

Відсутня 

Канали 

росповсюдження 

Веб-сайт, мобільна версія сайту, API 

Партнерство Співпраця з державними органами та громадськими організаціями 

 

Просування (Таблиця 2.8): 

 

Таблиця 2.8 – Просування 

Атрибут Опис 

Реклама Рекламні кампанії в ЗМІ та онлайн 

PR Робота зі ЗМІ та громадськими організаціями 

Маркетингові 

матеріали 

Веб-сайт, брошури, інфографіка 

Участь у заходах Конференції, семінари, виставки 

 

Персонал (Таблиця 2.9): 

 

Таблиця 2.9 – Персонал 

Атрибут Опис 

Кваліфікація Висококваліфіковані фахівці з досвідом роботи в сфері публічних 

закупівель 

Навчання Регулярне навчання та підвищення кваліфікації 

Мотивація Висока мотивація та орієнтація на результат 

Командна робота Ефективна командна робота та співпраця 

 

Процес (Таблиця 2.10): 
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Таблиця 2.10 – Процес 

Атрибут Опис 

Процеси закупівель Прості та зрозумілі процеси закупівель 

Технологічна 

підтримка 

Сучасна та надійна технологічна платформа 

Підтримка 

користувачів 

Швидка та ефективна підтримка користувачів 

Зворотній зв’язок Система збору та аналізу зворотного зв’язку від користувачів 

 

Фізичні докази (Таблиця 2.11): 

 

Таблиця 2.11 – Фізичні докази 

Атрибут Опис 

Веб-сайт Сучасний та зручний веб-сайт 

Мобільний додаток Відсутній  

Документація Чітка та зрозуміла документація 

Сертифікати Сертифікати, що підтверджують відповідність міжнародним стандартам 

 

Аналіз 7P показує, що "Прозорро.Продажі" має ряд сильних сторін, які 

роблять її привабливою платформою для публічних закупівель. Ці сильні 

сторони включають в себе: 

• Широкий спектр послуг 

• Доступність 

• Прозорість 

• Ефективність 

• Кваліфікований персонал 

Однак "Прозорро.Продажі" також має деякі слабкі сторони, які 

необхідно вирішити. Ці слабкі сторони включають в себе: 

• Недостатня обізнаність про платформу 

• Необхідність покращення маркетингу 

• Потреба в розширенні команди 

• Відсутність мобільного додатку 
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Загалом, "Прозорро.Продажі" має великий потенціал для успіху. Платформа 

має ряд сильних сторін, які роблять її привабливою для публічних закупівель. 

Однак для досягнення максимального потенціалу "Прозорро.Продажі" 

необхідно вирішити деякі слабкі сторони. 

"Прозорро.Продажі" має значний потенціал для подальшого розвитку, 

враховуючи успішну діяльність та позитивну репутацію на ринку. Основні 

напрямки розвитку включають: 

1. Розширення спектру послуг - запровадження нових видів аукціонів та 

торгів, розширення категорій товарів та послуг, що продаються через 

платформу; 

2. Інновації та технології - впровадження новітніх технологій для 

підвищення ефективності та зручності використання платформи. Це включає 

розвиток мобільних додатків, використання штучного інтелекту для аналізу 

даних, покращення системи безпеки; 

3. Міжнародна експансія - вихід на міжнародні ринки, співпраця з 

іноземними партнерами та інтеграція з міжнародними торговими системами; 

4. Покращення клієнтського досвід - постійне вдосконалення системи 

обслуговування клієнтів, зокрема шляхом впровадження нових сервісів та 

програм лояльності; 

5. Суспільна відповідальність - реалізація соціальних та екологічних 

проектів, спрямованих на підвищення рівня прозорості та ефективності 

використання державних ресурсів. 

Завдяки цим напрямкам розвитку, "Прозорро.Продажі" може зміцнити 

свої позиції на ринку та продовжувати сприяти прозорості та ефективності 

процесів торгівлі державними активами. 

 

2.3 Аудит Маркетингової діяльності підприємства 

 

Аудит маркетингової діяльності є критичним інструментом для оцінки 
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ефективності маркетингових стратегій та програм підприємства. У контексті 

дослідження лояльності споживачів до послуг "Прозорро.Продажі", аудит 

маркетингової діяльності допоможе виявити сильні та слабкі сторони, а також 

можливості для підвищення задоволеності та лояльності клієнтів. 

Основні цілі аудиту маркетингової діяльності "Прозорро.Продажі" 

включають: 

• Оцінка поточних маркетингових стратегій та тактик. 

• Визначення ефективності комунікаційних каналів та рекламних 

кампаній. 

• Аналіз задоволеності та лояльності клієнтів. 

• Виявлення можливостей для покращення маркетингової діяльності. 

«Прозорро.Продажі» орієнтується на широкий спектр клієнтів, 

включаючи державні установи, приватні підприємства та громадян. Аналіз 

сегментації ринку допоможе виявити, наскільки ефективно платформа досягає 

кожного з цих сегментів та які зусилля потрібно спрямувати для покращення 

взаємодії з кожним із них. 

Аудит повинен включати оцінку позиціонування «Прозорро.Продажі» 

на ринку та УТП. Важливо визначити, чи сприймають клієнти платформу як 

прозорий та ефективний інструмент для проведення аукціонів та торгів. 

Аналіз ефективності поточних рекламних кампаній у різних каналах, 

включаючи онлайн-рекламу, соціальні мережі, електронну пошту та 

традиційні медіа. Важливо оцінити, наскільки ці кампанії сприяють залученню 

нових клієнтів та підвищенню лояльності існуючих. 

Оцінка ефективності програм лояльності, таких як бонуси, знижки та 

спеціальні пропозиції для постійних клієнтів. Важливо визначити, чи 

сприяють ці програми підвищенню рівня задоволеності та утриманню 

клієнтів. 

Аналіз використання різних каналів комунікації для взаємодії з 

клієнтами. Це включає соціальні мережі, електронну пошту, телефонні дзвінки 
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та інші форми комунікації. Важливо оцінити, наскільки ці канали ефективні у 

забезпеченні оперативної та якісної підтримки клієнтів. 

Проведення регулярних анкетувань та опитувань клієнтів для оцінки 

їхнього задоволення послугами "Прозорро.Продажі". Важливо визначити 

основні фактори, що впливають на задоволеність та лояльність клієнтів. 

Моніторинг та аналіз відгуків клієнтів у соціальних мережах та на інших 

платформах. Важливо виявити позитивні та негативні аспекти, які впливають 

на сприйняття клієнтів. 

Запровадження більш детальної сегментації ринку для кращого 

розуміння потреб різних груп клієнтів та розробки таргетованих 

маркетингових стратегій. 

Покращення таргетингу рекламних кампаній, збільшення використання 

цифрових каналів та соціальних мереж для досягнення більшої кількості 

потенційних клієнтів. 

Розробка нових та покращення існуючих програм лояльності, щоб 

підвищити задоволеність та утримання клієнтів. 

Інвестування в навчання персоналу, розширення каналів підтримки 

клієнтів та покращення якості обслуговування для забезпечення високого 

рівня задоволеності клієнтів. 

Аудит маркетингової діяльності "Прозорро.Продажі" дозволяє виявити 

сильні та слабкі сторони, визначити можливості для покращення та розробити 

стратегії для підвищення лояльності клієнтів. Застосування рекомендацій 

допоможе "Прозорро.Продажі" ефективніше залучати нових клієнтів, 

утримувати існуючих та забезпечувати високий рівень задоволеності 

споживачів. 

Пропоную тепер звернутися до дослідження маркетингової діяльності 

компанії "Прозорро.Продажі" за допомогою аналізів, адже вони є важливим 

інструментом для оцінки асортименту продукції або послуг компанії та 

виявлення найважливіших товарів з точки зору їх обсягу продажів та 

стабільності попиту. Ці аналізи допоможуть визначити, які товари приносять 
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найбільший дохід і мають стабільний попит, а також які товари є менш 

важливими для компанії. 

ABC-XYZ-аналіз 

Методологія:  

ABC-аналіз розподіляє товари на три категорії на основі їхньої частки у 

загальному доході: 

• A-категорія: Товари, що приносять найбільшу частку доходу (приблизно 

70-80%); 

• B-категорія: Товари середньої важливості, що приносять близько 15-

20% доходу; 

• C-категорія: Товари з найменшою часткою доходу (приблизно 5-10%). 

XYZ-аналіз розподіляє товари на основі стабільності попиту: 

• X-категорія: Товари з високою стабільністю попиту; 

• Y-категорія: Товари зі середньою стабільністю попиту; 

• Z-категорія: Товари з низькою стабільністю попиту; 

Для проведення аналізу необхідно зібрати дані про обсяги продажів та 

стабільність попиту на послуги "Прозорро.Продажі" за певний період. Нижче 

наведено гіпотетичний приклад. 

Ми маємо наступні дані про послуги, які надає "Прозорро.Продажі": 

1. Обсяг продажів кожної послуги за останній рік. 

2. Стабільність попиту на кожну послугу за останній рік (розраховано на 

основі місячних коливань обсягу продажів). 

Розподіл послуг за категоріями ABC (таблиця 2.12): 
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Таблиця 2.12 - Розподіл послуг за категоріями ABC 

Послуга Обсяг продажів Частка в доході Категорія 

Електронні аукціони 

комунального майна 

500 000 50 A 

Електронні аукціони 

державного майна 

200 000 20 A 

Продаж 

конфіскованого майна 

100 000 10 B 

Оренда державного 

майна 

50 000 5 B 

Оренда 

конфіскованого майна 

30 000 3 C 

Продаж активів банків 20 000 2 C 

Продаж енергетичних 

активів 

10 000 1 C 

Разом 910 000 100  

 

Розподіл послуг за категоріями XYZ (таблиця 2.13): 

 

Таблиця 2.13 - Розподіл послуг за категоріями XYZ 

Послуга Стабільність попиту Категорія 

Електронні аукціони комунального майна Висока X 

Електронні аукціони державного майна Висока X 

Продаж конфіскованого майна Середня Y 

Оренда державного майна Середня Y 

Оренда конфіскованого майна Низька Z 

Продаж активів банків Низька Z 

Продаж енергетичних активів Низька Z 

 

Проведемо аналіз результатів: Послуги категорії AX (Послуга 

«Електронні аукціони комунального майна» та «Електронні аукціони 

державного майна») є найбільш важливими для компанії, оскільки вони 

приносять найбільший дохід і мають високий стабільний попит. Компанія 
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повинна зосередитися на підтримці високої якості цих послуг та розробці 

стратегій для їх подальшого розвитку. 

Послуги категорії BY («Продаж конфіскованого майна» та «Оренда 

державного майна») приносять середній дохід і мають середню стабільність 

попиту. Компанія повинна оцінити можливості для підвищення стабільності 

попиту на ці послуги через маркетингові акції та вдосконалення послуг. 

Послуги категорії CZ («Оренда конфіскованого майна», «Продаж 

активів банків» та «Продаж енергетичних активів») приносять найменший 

дохід і мають низьку стабільність попиту. Компанія повинна розглянути 

можливість оптимізації або зменшення обсягу цих послуг, якщо їхнє 

підтримання не є економічно вигідним. 

ABC-XYZ-аналіз дозволив визначити ключові послуги, що приносять 

найбільший дохід і мають стабільний попит, а також менш важливі послуги. 

Рекомендації для "Прозорро.Продажі" включають: 

• Зосередження зусиль на підтримці та розвитку послуг категорії AX. 

• Вдосконалення маркетингових стратегій для підвищення стабільності 

попиту на послуги категорії BY. 

• Оцінка доцільності підтримання послуг категорії CZ та розробка 

стратегій для їх оптимізації. 

Ці заходи допоможуть компанії підвищити ефективність маркетингової 

діяльності та забезпечити зростання задоволеності та лояльності клієнтів. 

Матриця БКГ: 

Матриця BCG (Boston Consulting Group) є потужним інструментом для 

аналізу портфеля послуг або продуктів компанії. Вона дозволяє класифікувати 

послуги на основі їх частки ринку та темпів зростання ринку, визначаючи 

таким чином їх стратегічну важливість та напрямки для інвестицій. Для 

компанії "Прозорро.Продажі" використання матриці BCG допоможе 

ефективно розподілити ресурси та приймати обґрунтовані рішення щодо 

маркетингової стратегії. 

Методологія: 
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Матриця BCG розподіляє послуги на чотири категорії: 

1. "Зірки" (Stars): Висока частка ринку, високі темпи зростання. 

2. "Дійні корови" (Cash Cows): Висока частка ринку, низькі темпи 

зростання. 

3. "Знаки питання" (Question Marks): Низька частка ринку, високі темпи 

зростання. 

4. "Собаки" (Dogs): Низька частка ринку, низькі темпи зростання. 

Для проведення аналізу необхідно зібрати наступні дані для кожної 

послуги компанії: 

• Частка ринку; 

• Темпи зростання ринку. 

Припустимо, що ми маємо наступні дані (таблиця 2.14): 

 

Таблиця 2.14 - Матриця БКГ 

Послуга Частка ринку Темпи зростання Категорія 

Електронні аукціони 

державного майна 

Висока Високі Зірки 

Продаж 

конфіскованого майна 

Висока Низькі Дійні корови 

Продаж нерухомості Низька Високі Знаки питання 

Продаж транспорту Низька Низькі Собаки 

 

Аналіз результатів: Зірки: Послуга "Електронні аукціони державного 

майна" має високу частку ринку та високі темпи зростання, що робить її 

ключовою для подальших інвестицій та розвитку. Ця послуга має великий 

потенціал для генерації прибутку та розширення ринкової частки. 

Дійні корови: Послуга "Продаж конфіскованого майна" має високу 

частку ринку, але низькі темпи зростання. Вона забезпечує стабільний дохід, 

який можна використовувати для фінансування інших послуг. 

Знаки питання: Послуга "Продаж нерухомості" має низьку частку 

ринку, але високі темпи зростання. Компанія повинна вирішити, чи варто 
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інвестувати в цю послугу для збільшення її частки ринку або зосередитися на 

інших, більш перспективних напрямках. 

Собаки: Послуга "Продаж транспорту" має низьку частку ринку та 

низькі темпи зростання. Компанія повинна розглянути можливість зняття цієї 

послуги з ринку або її реорганізації для зменшення витрат. 

Рекомендації: 

Зірки Продовжувати інвестувати в послугу "Електронні аукціони 

державного майна" для підтримки її зростання та розвитку; Розробляти 

маркетингові стратегії для збільшення впізнаваності та залучення нових 

клієнтів. 

Дійні корови. Оптимізувати витрати на послугу "Продаж конфіскованого 

майна" для максимізації прибутку; Використовувати доходи від цієї послуги 

для фінансування зірок і знаків питання. 

Знаки питання. Провести додаткові дослідження ринку для визначення 

потенціалу зростання послуги "Продаж нерухомості"; Прийняти рішення 

щодо інвестування в цю послугу або її зняття з ринку. 

Собаки. Оцінити можливість реорганізації або зняття з ринку послуги 

"Продаж транспорту" для зменшення витрат; Зосередитися на послугах з 

більшим потенціалом для зростання та прибутковості. 

Аналіз за допомогою матриці BCG дозволив компанії 

"Прозорро.Продажі" визначити стратегічні напрями для розвитку своїх 

послуг. Використання цього інструменту допоможе ефективно розподілити 

ресурси, зосередитися на ключових напрямках та приймати обґрунтовані 

рішення щодо маркетингової діяльності. Це забезпечить підвищення 

лояльності споживачів та конкурентоспроможності компанії на ринку. 

Матриця Мак-Кінзі (GE/McKinsey Matrix) є багатофакторним 

інструментом стратегічного аналізу портфеля продуктів або послуг компанії. 

Вона допомагає визначити пріоритети для інвестування та розвитку, 

оцінюючи привабливість ринку та конкурентоспроможність продукту. Для 

компанії "Прозорро.Продажі" застосування матриці Мак-Кінзі допоможе 
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визначити сильні та слабкі сторони різних послуг і розробити ефективну 

маркетингову стратегію. 

Методологія: Матриця Мак-Кінзі використовує дві основні осі: 

1. Привабливість ринку: Оцінюється за допомогою показників, таких як 

темпи зростання ринку, розмір ринку, рентабельність, конкурентна ситуація, 

регуляторні умови тощо. 

2. Конкурентоспроможність бізнесу: Визначається за допомогою 

показників, таких як частка ринку, якість продукту/послуги, інноваційні 

можливості, ефективність витрат, репутація бренду тощо. 

Обидві осі розділяються на три категорії (висока, середня, низька), 

утворюючи 9 квадрантів, що дозволяє класифікувати послуги за різними 

стратегічними пріоритетами. 

Необхідно зібрати дані щодо привабливості ринку та 

конкурентоспроможності для кожної послуги компанії. Припустимо, що ми 

маємо такі дані (таблиця 2.15): 

 

Таблиця 2.15 Матриця Мак-Кінзі 

Послуга Привабливість ринку Конкурентоспроможність 

Електронні аукціони 

державного майна 

Висока Висока 

Продаж конфіскованого майна Середня Висока 

Продаж нерухомості Висока Середня 

Продаж транспорту Нищька Низька 

 

Розподіл послуг у матриці Мак-Кінзі: 

• Висока привабливість ринку / Висока конкурентоспроможність: 

Електронні аукціони державного майна; 

• Середня привабливість ринку / Висока конкурентоспроможність: 

Продаж конфіскованого майна; 

• Висока привабливість ринку / Середня конкурентоспроможність: 

Продаж нерухомості; 
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• Низька привабливість ринку / Низька конкурентоспроможність: Продаж 

транспорту. 

Аналіз результатів: Висока привабливість ринку / Висока 

конкурентоспроможність. Електронні аукціони державного майна: Ця 

послуга є ключовою для компанії, і варто продовжувати активно інвестувати 

в її розвиток. Стратегічні дії можуть включати розширення функціоналу, 

маркетингові кампанії для залучення нових клієнтів та підтримання високої 

якості обслуговування. 

Середня привабливість ринку / Висока конкурентоспроможність. 

Продаж конфіскованого майна: Ця послуга приносить стабільний дохід, але 

ринок має середню привабливість. Рекомендується підтримувати поточний 

рівень інвестицій, оптимізувати витрати та шукати можливості для 

підвищення ефективності. 

Висока привабливість ринку / Середня конкурентоспроможність. 

Продаж нерухомості: Ринок цієї послуги є привабливим, але компанії потрібно 

працювати над підвищенням конкурентоспроможності. Це може включати 

інвестиції в інновації, покращення якості послуг та активізацію маркетингових 

зусиль. 

Низька привабливість ринку / Низька конкурентоспроможність. 

Продаж транспорту: Ця послуга не є перспективною і може нести витрати для 

компанії. Варто розглянути можливість зняття цієї послуги з ринку або її 

кардинальної реорганізації для зменшення витрат. 

Рекомендації: 

Електронні аукціони державного майна 

• Продовжувати інвестувати в розвиток цієї послуги; 

• Збільшити маркетингові зусилля для залучення нових клієнтів; 

• Розширити функціональні можливості платформи. 

Продаж конфіскованого майна 

• Підтримувати поточний рівень інвестицій; 
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• Оптимізувати витрати; 

• Шукати можливості для підвищення ефективності та диференціації 

послуг. 

Продаж нерухомості 

• Інвестувати в підвищення якості послуг та інновації; 

• Розширити маркетингові кампанії; 

• Проводити додаткові дослідження ринку для виявлення нових 

можливостей. 

Продаж транспорту 

• Оцінити доцільність подальшого надання цієї послуги; 

• Розглянути можливість зняття з ринку або реорганізації для зменшення 

витрат. 

Аналіз маркетингової діяльності компанії "Прозорро.Продажі" за 

допомогою матриці Мак-Кінзі дозволяє чітко визначити стратегічні напрями 

для розвитку різних послуг. Використання цього інструменту допомагає 

ефективно розподілити ресурси, зосередитися на перспективних послугах та 

приймати обґрунтовані рішення щодо маркетингової стратегії, що сприятиме 

підвищенню лояльності споживачів та конкурентоспроможності компанії. 

Аналіз методом анкетування 

Розглянемо створену анкету у таблиці (Додаток А). Мета цього 

дослідження - виявити споживчі переваги користувачів платформи 

"Прозорро.Продажі" у контексті лояльності до послуг. Це допоможе 

платформі краще зрозуміти своїх користувачів та розробити маркетингові 

стратегії, спрямовані на підвищення лояльності. Дослідження проводилось за 

допомогою онлайн-опитування. Опитування буде розповсюджено серед 

користувачів платформи "Прозорро.Продажі" за допомогою електронної 

пошти, соціальних мереж та на веб-сайті платформи. 

Результати опитування (Додаток Б) свідчать про те, що 

"Прозорро.Продажі" є популярною та корисною платформою для публічних 
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закупівель в Україні. Більшість користувачів задоволені платформою та 

рекомендують її іншим. 

Ключовими тенденціями є: 

• Важливість прозорості та ефективності - користувачі цінують прозорість 

процесу закупівель та можливість економити час та кошти. 

• Потреба в покращенні простоти використання - деякі користувачі 

вважають, що тендерна документація є складною, а платформа потребує 

вдосконалення в частині простоти використання. 

• Запит на нові послуги та функції - користувачі зацікавлені в 

електронному підписі документів, автоматизованій оцінці тендерних 

пропозицій та можливості спілкуватися з іншими користувачами платформи. 

Рекомендації: 

• Покращити простоту використання платформи: Спростити тендерну 

документацію, зробити інтерфейс більш зручним та додати нові функції, які 

полегшать користувачам роботу з платформою. 

• Впровадити нові послуги та функції: Розробити електронний підпис 

документів, автоматизовану оцінку тендерних пропозицій та можливість 

спілкуватися з іншими користувачами платформи. 

• Провести додаткові дослідження: Провести додаткові дослідження, щоб 

краще зрозуміти потреби та очікування користувачів "Прозорро.Продажі". 

• Зосередитись на покращенні обслуговування клієнтів: Забезпечити 

користувачам платформу високоякісну підтримку та консультації. 

• Впровадження цих рекомендацій допоможе "Прозорро.Продажі" ще 

більше підвищити лояльність користувачів, збільшити обсяги торгівлі та стати 

лідером на ринку публічних закупівель в Україні. 

Результати опитування можуть бути використані для розробки 

маркетингових стратегій, спрямованих на підвищення лояльності 

користувачів "Прозорро.Продажі". 
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РОЗДІЛ 3. НАПРЯМИ РОЗВИТКУ МАРКЕТИНГОВОЇ ДІЯЛЬНОСТІ 

ПІДПРИЄМСТВА: ПІДВИЩЕННЯ ЛОЯЛЬНОСТІ ДО ПОСЛУГ 

 

3.1 Перспективні напрями розвитку маркетингової діяльності 

підприємства 

 

Перспективні напрями розвитку маркетингової діяльності підприємства 

"Прозорро.Продажі" можуть включати кілька стратегій, спрямованих на 

зміцнення позицій на ринку, залучення нових клієнтів і підвищення лояльності 

існуючих. Нижче наведено можливі напрями розвитку: 

Розширення асортименту послуг 

1. Аналітика та звітність 

Розширення можливостей аналітики та звітності, щоб допомогти 

користувачам отримувати більш глибокі знання про свої закупівлі та приймати 

більш обґрунтовані рішення. Це допоможе користувачам оптимізувати свої 

витрати, покращити ефективність та приймати більш вигідні пропозиції, що 

призведе до більшої лояльності до платформи. 

Показники ефективності: 

• Кількість користувачів, які використовують аналітику та звітність. 

• Задоволеність користувачів аналітикою та звітністю. 

• Частота використання аналітики та звітності для прийняття рішень про 

закупівлі. 

2. Консультаційні послуги: 

Надання консультаційних послуг з питань публічних закупівель, щоб 

допомогти користувачам краще зрозуміти правила та процедури, а також 

уникнути помилок. Це допоможе користувачам відчувати себе більш 

впевненими та підтримуваними, що призведе до більшої лояльності до 

платформи. 

Показники ефективності: 
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• Кількість користувачів, які скористалися консультаційними послугами. 

• Задоволеність користувачів консультаційними послугами. 

• Зменшення кількості помилок у тендерних пропозиціях. 

3. Інтеграція з іншими системами: 

Інтеграція з іншими системами, такими як ERP та бухгалтерське 

програмне забезпечення, щоб спростити процес публічних закупівель для 

користувачів. Це допоможе користувачам заощадити час та зусилля, що 

призведе до більшої лояльності до платформи. 

Показники ефективності: 

• Кількість користувачів, які інтегрували "Прозорро.Продажі" з іншими 

системами. 

• Задоволеність користувачів інтеграцією. 

• Зменшення часу, який витрачається на процес публічних закупівель. 

4. Освітні програми: 

Проведення освітніх програм з питань публічних закупівель, щоб 

допомогти користувачам краще зрозуміти процес та правила. Це допоможе 

користувачам відчувати себе більш компетентними та знати, що вони роблять 

правильний вибір, що призведе до більшої лояльності до платформи. 

Показники ефективності: 

• Кількість користувачів, які взяли участь в освітніх програмах. 

• Задоволеність користувачів освітніми програмами. 

• Зростання знань про публічні закупівлі серед користувачів. 

5. Персоналізація: 

Персоналізація досвіду користувачів на платформі, щоб пропонувати їм 

більш релевантні тендери та послуги. Це допоможе користувачам відчувати 

себе цінними та знати, що платформа піклується про їхні потреби, що призведе 

до більшої лояльності до платформи. 

Показники ефективності: 

• Рівень конверсії тендерів. 
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• Задоволеність користувачів персоналізацією. 

• Збільшення частоти використання платформи. 

Впровадження цих напрямків розширення асортименту послуг 

допоможе "Прозорро.Продажі" підвищити лояльність користувачів, 

збільшити обсяги торгівлі та стати лідером на ринку публічних закупівель в 

Україні. 

Цільовий маркетинг та сегментація 

• Використовувати дані про клієнтів для детального аналізу та сегментації 

ринку, щоб краще розуміти потреби різних груп клієнтів; 

• Розробити персоналізовані маркетингові кампанії для кожного 

сегменту, що дозволить підвищити залучення клієнтів. 

Цифровий маркетинг та присутність в інтернеті 

• Покращити видимість платформи в пошукових системах шляхом 

оптимізації контенту та регулярного оновлення блогу з корисною 

інформацією; 

• Активно використовувати соціальні мережі для просування послуг, 

взаємодії з клієнтами та підвищення впізнаваності бренду. 

Покращення клієнтського досвіду 

• Впровадити програми лояльності для постійних клієнтів, що можуть 

включати знижки, бонуси або ексклюзивний доступ до певних аукціонів; 

• Регулярно збирати зворотний зв'язок від клієнтів та використовувати 

його для покращення сервісу. 

Співпраця та партнерства 

• Розширити співпрацю з іншими підприємствами, організаціями та 

урядовими структурами для проведення спільних аукціонів та заходів; 

• Створити партнерські програми для залучення нових клієнтів через 

партнерські мережі. 
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Інновації та технології. Впроваджувати нові технології для 

автоматизації процесів, що дозволить знизити витрати та покращити 

ефективність. 

• Розробити інтеграційні рішення з іншими платформами та системами 

для зручності клієнтів. 

Освітні програми та тренінги. Організовувати навчальні заходи для 

клієнтів з метою підвищення їх обізнаності про можливості та переваги 

платформи; 

• Публікувати аналітичні звіти, статті та кейси з успішних аукціонів для 

демонстрації успішних прикладів використання платформи. 

Глобальне розширення. Дослідження можливостей виходу на нові 

ринки, що може включати адаптацію платформи до вимог інших країн; 

• Співпраця з міжнародними організаціями для залучення іноземних 

інвесторів та клієнтів. 

Реалізація цих напрямів допоможе «Прозорро.Продажі» зміцнити свої 

позиції на ринку, підвищити ефективність маркетингової діяльності та 

забезпечити стабільний ріст у довгостроковій перспективі. 

Тепер пропоную поговорити про перспективи та можливості 

маркетингової діяльності підприємства «Прозорро.Продажі» на ринку. Вони 

можуть включати кілька ключових напрямків, спрямованих на розвиток та 

зміцнення позицій підприємства.  

Першим із таких можна назвати розширення клієнтської бази. Вивчення 

нових ринкових сегментів та адаптація маркетингових стратегій для залучення 

малих та середніх підприємств, приватних осіб, а також іноземних інвесторів. 

Також, обов’язковим є вихід на нові регіональні ринки в межах країни та 

розгляд можливостей міжнародного розширення. 

Другий напрямок це інновації та технологічні рішення. Впровадження 

нових технологій таких як штучний інтелект та великих даних для 

пронозування ринкових тенденцій можуть значно покращити клієнтський 
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досвід. Не слід забувати про створення або покращення мобільних додатків 

для зручного доступу до послуг платформи. 

Третє – покращення клієнтського досвіду. Розробка персоналізованих 

пропозицій та програм лояльності, що враховують індивідуальні потреби 

клієнтів можуть зробити орієнтацію на клієнті більш кращою, а інвестування 

в навчання персоналу та покращення якості обслуговування клієнтів 

підвищить їх задоволеність та лояльність. 

Четвертий аспект, це цифровий маркетинг. Оптимізація вебсайту для 

пошукових систем та створення цінного контенту для залучення трафік, а 

також активне використання соціальних медіа для взаємодії з клієнтами 

створить спільноту навколо бренду. 

П’яте – партнерські програми та співпраця. Розширення співпраці з 

іншими компаніями, державними установами та міжнародними організаціями 

для збільшення охоплення та залучення нових клієнтів створює стратегічні 

партнерства. Участь у спільних проектах та заходах, що сприяють зміцненню 

репутації та впізнаваності бренду допоможе створювати дійсно сильні 

проекти. 

Аналітика та дослідження ринку, це шостий аспект перспектив та 

можливостей маркетингової діяльності підприємства «Прозорро.Продажі» на 

ринку. Проведення регулярних досліджень ринку допоможе виявити нові 

можливості та адаптувати маркетингові стратегії. Також слід активно 

використовувати аналітичні інструменти для моніторингу ефективності 

маркетингових кампаній та прийняття обґрунтованих рішень. 

Сьоме, це законодавчі ініціативи та регуляторні зміни. Оперативне 

реагування на зміни в законодавстві та регуляторних вимогах допоможуть при 

адаптацій, та це може вплинути на діяльність підприємства. Пітримка високих 

стандартів прозорості та відповідності законодавчим нормам зміцнить довіру 

клієнтів. 

Також останнє, але не по значимості, восьме – освітні програми та 

навчання. Це розуміє під собою організацію вебінарів, семінарів та тренінгів 
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для клієнтів з метою підвищення їх обізнаності про можливості платформи та 

нові функціональні можливості, та напроти, регулярне навчання та розвиток 

співробітників підвищить їх професійні навички та ефективність роботи. 

Реалізація цих напрямів дозволить підприємству "Прозорро.Продажі" 

підвищити свою конкурентоспроможність, залучити нових клієнтів, 

покращити якість послуг та забезпечити стабільний розвиток на ринку. 

 

3.2 Рекомендації щодо формування ефективної програми лояльності 

споживачів до послуг підприємства 

 

Для початку необхідно чітко визначити, хто є основними клієнтами 

"Прозорро.Продажі". Це можуть бути державні установи, приватні компанії, 

громадські організації тощо. Розуміння потреб і поведінкових особливостей 

кожного сегмента допоможе створити цільові програми лояльності. 

Вкрай необхідно розробити програму, яка б враховувала різні рівні 

залученості клієнтів. Наприклад: 

• Базовий рівень: Знижки або бонуси за перші закупівлі. 

• Середній рівень: Додаткові привілеї для клієнтів, які регулярно 

користуються послугами. 

• Вищий рівень: Ексклюзивні пропозиції та персоналізоване 

обслуговування для найбільш лояльних клієнтів. 

Необхідно запровадити систему накопичення балів за кожну операцію, 

яку клієнт може використовувати для отримання знижок на майбутні послуги 

або для обміну на інші вигоди. Ця система стимулює постійне користування 

послугами "Прозорро.Продажі". 

Використовувати дані про клієнтів для персоналізації пропозицій. Це 

може бути як індивідуальний підхід до кожного клієнта, так і автоматизовані 

рекомендації на основі попередніх операцій. Персоналізовані пропозиції 

збільшують задоволеність клієнтів і їхню лояльність. 
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Організовувати спеціальні акції, конкурси, знижки або бонусні періоди, 

під час яких клієнти можуть отримати додаткові вигоди. Це може 

стимулювати активність клієнтів та залучити нових користувачів до 

платформи. 

Запровадити систему зворотного зв’язку, яка дозволить клієнтам 

залишати відгуки та брати участь в опитуваннях. Це допоможе не тільки 

покращити якість послуг, але й продемонструвати клієнтам, що їхня думка 

важлива для компанії. 

Запровадити навчальні програми та вебінари для клієнтів, де вони 

можуть дізнатися більше про можливості платформи та оптимальні способи 

використання її послуг. Надання кваліфікованої підтримки та консультацій 

сприятиме підвищенню лояльності клієнтів. 

Запровадити реферальну програму, яка б стимулювала існуючих 

клієнтів залучати нових користувачів. За кожного залученого клієнта існуючі 

користувачі можуть отримувати бонуси або знижки. 

Забезпечити максимальну прозорість процесів та операцій на платформі. 

Це підвищить рівень довіри клієнтів і стимулює їхню лояльність. 

Регулярно моніторити ефективність програми лояльності, збираючи та 

аналізуючи дані про поведінку клієнтів. Це дозволить вчасно вносити 

корективи та підвищувати ефективність програми. 

Впровадження цих рекомендацій допоможе "Прозорро.Продажі" 

створити ефективну програму лояльності, яка сприятиме підвищенню 

задоволеності клієнтів, збільшенню їхньої активності та залученню нових 

користувачів. 

Формування ефективної програми лояльності споживачів для 

підприємства "Прозорро.Продажі" вимагає врахування специфіки його 

діяльності, цільової аудиторії та ринкових умов. Ось кілька рекомендацій 

щодо розробки такої програми: 

Аналіз цільової аудиторії 
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• Визначення різних груп клієнтів на основі їх поведінки, потреб та 

уподобань. Це дозволить створити персоналізовані пропозиції для кожної 

сегментованої групи. 

• Вивчення потреб та очікувань клієнтів допоможе виявити, що саме вони 

цінують у послугах підприємства, і на основі цього розробити привабливі 

пропозиції. 

Розробка структури програми лояльності 

• Запровадження балів або бонусів, які клієнти можуть накопичувати за 

використання послуг. Наприклад, кожна транзакція або завершена угода 

приносить певну кількість балів. 

• Введення різних рівнів лояльності (бронзовий, срібний, золотий), які 

надають додаткові переваги та бонуси для клієнтів з більшою активністю. 

Персоналізація пропозицій 

• Використання даних про клієнтів для створення персоналізованих 

пропозицій, які відповідають їхнім потребам та поведінці. 

• Проведення спеціальних акцій та пропозицій для певних сегментів 

клієнтів, що сприяють підвищенню їхньої активності та лояльності. 

Комунікаційна стратегія 

• Інформування клієнтів про нові пропозиції, акції та можливості через 

електронні розсилки, SMS та соціальні мережі. 

• Створення каналів для отримання зворотного зв’язку від клієнтів щодо 

їх задоволеності програмою лояльності та її покращення. 

Заохочення активності 

• Надання додаткових балів або знижок за певну активність, наприклад, 

за завершення транзакцій у певний період, участь у опитуваннях або 

рекомендації друзям. 

• Проведення вебінарів, семінарів або інших заходів, які заохочують 

клієнтів брати участь та взаємодіяти з підприємством. 

Партнерські програми 
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• Впровадження програм лояльності у співпраці з іншими компаніями, що 

дозволяє клієнтам отримувати бонуси або знижки на послуги партнерів. 

• Проведення спільних маркетингових акцій з партнерами для залучення 

нових клієнтів та підвищення лояльності існуючих. 

Технологічна підтримка 

• Використання сучасних ІТ-рішень для автоматизації процесів 

управління програмою лояльності, що забезпечує її зручність та ефективність. 

• Розробка мобільних додатків, які дозволяють клієнтам легко 

відстежувати свої бонуси, отримувати повідомлення про нові пропозиції та 

брати участь у програмі лояльності. 

Оцінка ефективності програми 

• Регулярний аналіз даних щодо участі клієнтів у програмі, рівня їхньої 

задоволеності та впливу на продажі. 

• Внесення змін та покращень до програми на основі зібраних даних та 

зворотного зв'язку від клієнтів. 

Соціальна відповідальність 

• Включення до програми лояльності елементів соціальної 

відповідальності, наприклад, бонуси за екологічно свідомі дії клієнтів або 

участь у соціальних проектах. 

• Заохочення клієнтів до участі у благодійних акціях, наприклад, 

можливість передати накопичені бонуси на благодійність. 

Прозорість та довіра 

• Забезпечення чітких та зрозумілих умов участі у програмі лояльності, 

щоб клієнти могли легко зрозуміти, як вони можуть отримувати та 

використовувати свої бонуси. 

• Підтримка відкритих та чесних відносин з клієнтами, що сприяє 

підвищенню їхньої довіри до підприємства. 

Розробка та впровадження ефективної програми лояльності допоможе 

підприємству "Прозорро.Продажі" не тільки залучити нових клієнтів, але й 
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зміцнити відносини з існуючими, підвищити їхню задоволеність та 

стимулювати повторне використання послуг. 

Проведемо аналіз залежності між факторами зовнішнього і 

внутрішнього середовища підприємства «Прозорро.Продажі». Для цього слід 

використати структурований підхід, який включає визначення основних 

факторів, що впливають на діяльність підприємства, а також аналіз їх 

взаємозв’язків. Цей аналіз дозволяє зрозуміти, як зовнішні умови впливають 

на внутрішні процеси підприємства, та навпаки. 

Основні фактори зовнішнього середовища: 

1. Економічні умови 

2. Конкуренція 

3. Технологічні зміни 

4. Політичні та правові умови 

5. Соціально-культурні фактори 

Основні фактори внутрішнього середовища: 

1. Організаційно правова структура 

2. Виробнича потужність 

3. Фінансовий стан 

4. Кадровий потенціал 

5. Маркетингова стратегія 

Пропоную провести аналіз взаємозв’язків: 

Економічні умови країни безпосередньо впливають на фінансовий стан 

підприємства. У періоди економічного підйому збільшується 

платоспроможність клієнтів, що може призвести до зростання доходів 

"Прозорро.Продажі". Навпаки, в умовах економічної кризи попит на послуги 

може зменшитися. 

Рівень конкуренції на ринку змушує підприємство адаптувати свою 

маркетингову стратегію. Наприклад, за умови високої конкуренції 

"Прозорро.Продажі" може зосередитися на інноваційних підходах до 

просування своїх послуг, щоб виділитися на тлі інших гравців ринку. 
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Також не слід забувати про розвиток нових технологій – це може 

вимагати від підприємства оновлення своїх виробничих потужностей та 

впровадження нових технічних рішень. Воно, у свою чергу, впливає на 

ефективність та продуктивність підприємства. 

Зміни в законодавстві та державне регулювання можуть вимагати 

адаптації організаційно-правової структури підприємства. Наприклад, нові 

закони про електронні торги можуть вимагати змін у внутрішніх процесах 

"Прозорро.Продажі". 

Зміни в суспільних цінностях та уподобаннях споживачів можуть 

впливати на кадрову політику підприємства. Наприклад, зростання інтересу до 

еко-френдлі продуктів та послуг може вимагати від "Прозорро.Продажі" 

залучення фахівців, які володіють відповідними знаннями та компетенціями. 

Аналіз залежності між факторами зовнішнього та внутрішнього 

середовища показує, що успішна діяльність підприємства 

"Прозорро.Продажі" залежить від його здатності адаптуватися до змінних 

умов зовнішнього середовища та ефективно використовувати внутрішні 

ресурси. Розуміння цих взаємозв'язків дозволяє керівництву підприємства 

розробляти більш ефективні стратегії розвитку та підвищувати 

конкурентоспроможність на ринку. 

Також пропоную розробити SWOT-аналіз підприємства, бо він потрібен 

для виявлення його сильних і слабких сторін, а також можливостей і загроз, 

які можуть впливати на його діяльність. Це допомагає керівництву розробити 

ефективні стратегії для досягнення цілей, покращення 

конкурентоспроможності, мінімізації ризиків і використання нових 

можливостей для зростання та розвитку. 

SWOT-аналіз: 

Сильні сторони (Strengths) 

"Прозорро.Продажі" має високу прозорість своїх процесів, що сприяє 

довірі з боку громадян і бізнесу. Надійна репутація компанії базується на 

ефективності та відкритості, що є значною конкурентною перевагою. Високий 
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рівень автоматизації процесів дозволяє зменшити людський фактор і 

збільшити точність та швидкість обробки даних. Доступність інформації для 

всіх учасників процесу забезпечує чесність і справедливість торгів. Підтримка 

державних органів також є значним плюсом для стабільності та розвитку 

підприємства. 

Слабкі сторони (Weaknesses) 

Основними слабкими сторонами є залежність від державних субсидій, 

що може обмежувати фінансові можливості та гнучкість у разі зміни політики. 

Складність технологічних рішень може бути бар'єром для користувачів, 

особливо для тих, хто має обмежені технічні знання. Недостатня гнучкість у 

зміні процедур може уповільнити реакцію на зміни у ринкових умовах або 

законодавстві. 

Можливості (Opportunities) 

Серед можливостей для "Прозорро.Продажі" варто виділити 

розширення ринків і секторів діяльності, що дозволить залучити більше 

учасників і збільшити доходи. Партнерство з міжнародними організаціями 

може відкрити доступ до нових технологій і ринків. Впровадження нових 

технологій, таких як блокчейн або штучний інтелект, може підвищити 

ефективність і безпеку процесів. Підвищення рівня довіри суспільства 

сприятиме збільшенню кількості учасників і обсягів торгів. 

Загрози (Threats) 

Серед основних загроз – зміни в законодавстві, які можуть вимагати 

значних змін у процесах і процедурах. Економічна нестабільність може 

вплинути на фінансові можливості учасників торгів і зменшити обсяги 

продажів. Конкуренція з приватними компаніями може призвести до втрати 

частини ринку. Кіберзагрози і ризики безпеки є серйозною загрозою для 

збереження даних і забезпечення чесності торгів. 

Матриця SWOT (таблиця 3.1) 
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Таблиця 3.1 SWOT-аналіз 

 Сильні сторони (Strengths) Слабкі сторони (Weaknesses) 

Внутрішні фактори • Висока прозорість 

процесів Надійна репутація 

• Високий рівень 

автоматизації 

• Доступність даних 

• Підтримка державних 

органів 

• Залежність від 

державних субсидій 

• Складність 

технологічних рішень для 

користувачів 

• Недостатня гнучкість у 

зміні процедур 

 Можливості (Opportunities) Загрози (Threats) 

Зовнішні фактори • Розширення ринків та 

секторів діяльності 

• Партнерство з 

міжнародними організаціями 

• Впровадження нових 

технологій 

• Підвищення рівня 

довіри суспільства 

• Зміни в законодавстві 

• Економічна 

нестабільність 

• Конкуренція з 

приватними компаніями 

• Кіберзагрози та ризики 

безпеки 

 

Таким чином, SWOT-аналіз дозволяє визначити основні сильні та слабкі 

сторони "Прозорро.Продажі", а також можливості для зростання і загрози, які 

можуть вплинути на діяльність підприємства. 

 

3.3 Пропозиції щодо вдосконалення маркетингової діяльності 

підприємства 

 

У сучасних умовах високої конкуренції та швидких змін на ринку, 

підприємства мають постійно вдосконалювати свої маркетингові стратегії, 

щоб забезпечити стійке зростання та збереження конкурентоспроможності. 

Підприємство "Прозорро.Продажі" є важливим гравцем на ринку електронних 

аукціонів та продажів, яке відоме своєю прозорістю та ефективністю процесів. 

Однак, для того щоб продовжувати розвиватися та відповідати вимогам часу, 

необхідно впроваджувати нові підходи до маркетингової діяльності. 
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Цей розділ присвячений пропозиціям щодо вдосконалення 

маркетингової діяльності "Прозорро.Продажі". Він охоплює основні напрями, 

які можуть сприяти підвищенню впізнаваності бренду, поліпшенню взаємодії 

з клієнтами, розширенню ринків та використанню інноваційних технологій. 

Описані пропозиції базуються на аналізі сучасних тенденцій у маркетингу та 

враховують специфіку діяльності підприємства. Їх впровадження дозволить 

"Прозорро.Продажі" зміцнити свої позиції на ринку, залучити нових клієнтів 

та забезпечити довгострокове зростання. 

Підвищення впізнаваності бренду 

Розширення присутності в медіа: 

• Регулярно публікувати статті в провідних національних і міжнародних 

виданнях про успіхи, інновації та ключові проекти "Прозорро.Продажі". 

• Представники підприємства повинні бути активними учасниками 

інтерв'ю, панельних дискусій та тематичних програм на телебаченні та радіо. 

• Розвиток власного блогу та подкасту, де можна ділитися експертними 

знаннями, історіями успіху та новинами ринку. 

Соціальні мережі: 

• Розробка контент-плану для соціальних мереж, включаючи регулярні 

публікації, інтерактивні опитування, відео-огляди та прямі ефіри. 

• Активна взаємодія з підписниками через коментарі, відповіді на 

запитання та організацію конкурсів. 

• Використання аналітичних інструментів для моніторингу ефективності 

публікацій та адаптації стратегії на основі зворотного зв'язку. 

Партнерства та спонсорства: 

• Організація або участь у спільних заходах з іншими організаціями та 

підприємствами, що мають подібну аудиторію. 

• Спонсорування важливих галузевих подій, конференцій, семінарів, що 

дозволить підвищити впізнаваність бренду серед цільової аудиторії. 

Покращення взаємодії з клієнтами 
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Клієнтський сервіс: 

• Надання підтримки клієнтам через різні канали, включаючи телефон, 

електронну пошту, онлайн-чат та соціальні мережі. 

• Створення онлайн-бази знань з докладними інструкціями, часто 

задаваними питаннями (FAQ) та відеоуроками. 

Опитування та зворотній зв'язок: 

• Проведення регулярних опитувань задоволеності клієнтів для виявлення 

проблемних зон та можливостей для покращення. 

• Систематичний аналіз отриманих відгуків та використання їх для 

вдосконалення продуктів та послуг. 

Персоналізовані пропозиції: 

• Використання CRM-системи для збору та аналізу даних про клієнтів, що 

дозволить створювати персоналізовані пропозиції. 

• Сегментація бази клієнтів для більш точного націлювання 

маркетингових кампаній. 

Розширення ринків і сегментація 

Аналіз ринків: 

• Проведення регулярних ринкових досліджень для виявлення нових 

можливостей і тенденцій. 

• Аналіз діяльності конкурентів для визначення їх сильних і слабких 

сторін, що дозволить краще позиціонувати себе на ринку. 

Цільові кампанії: 

• Розробка комплексних маркетингових кампаній, що включають різні 

канали (онлайн та офлайн). 

• Створення тематичних кампаній, що відповідають потребам та 

інтересам різних сегментів цільової аудиторії. 

Розширення географії: 

• Вивчення можливостей виходу на міжнародні ринки, участь у 

міжнародних виставках та конференціях. 
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• Адаптація маркетингових матеріалів до специфіки та мови нових ринків. 

Інноваційні підходи і технології 

Цифровий маркетинг: 

• Поліпшення видимості сайту в пошукових системах через SEO-

оптимізацію. 

• Розробка якісного контенту для блогу, вебінарів, відео, інфографіки, що 

буде цікавим і корисним для цільової аудиторії. 

Автоматизація маркетингу: 

• Використання платформ для автоматизації email-розсилок, управління 

лідами та проведення маркетингових кампаній. 

• Впровадження аналітичних інструментів для відстеження ефективності 

маркетингових кампаній та прийняття обґрунтованих рішень. 

Контент-маркетинг: 

• Створення редакційного календаря для планування та регулярної 

публікації контенту. 

• Виробництво відео-матеріалів (огляди, інтерв'ю, навчальні відео), які 

легко сприймаються та діляться в соціальних мережах. 

Освітні програми і тренінги 

Навчання клієнтів: 

• Регулярна організація вебінарів та семінарів для клієнтів з метою 

підвищення їх обізнаності про продукти та послуги "Прозорро.Продажі". 

• Розробка та поширення навчальних матеріалів (керівництва, 

відеоуроки), що допоможуть клієнтам ефективніше використовувати 

платформу. 

Розвиток співробітників: 

• Регулярне проведення внутрішніх тренінгів для співробітників з метою 

підвищення їх професійного рівня. 

• Надання можливостей для проходження курсів підвищення кваліфікації 

та участі у професійних конференціях. 
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Вимірювання ефективності 

Аналітика і звітність: 

• Впровадження систем моніторингу маркетингової діяльності для 

відстеження ключових показників ефективності (KPI). 

• Створення регулярних звітів для аналізу результатів маркетингових 

кампаній та прийняття рішень на основі отриманих даних. 

А/B тестування: 

• Проведення A/B тестів для визначення найефективніших стратегій, 

форматів та підходів. 

• Аналіз результатів тестувань та впровадження змін на основі отриманих 

даних для підвищення ефективності маркетингових активностей. 

Запровадження цих пропозицій допоможе "Прозорро.Продажі" 

покращити свою маркетингову діяльність, підвищити впізнаваність бренду, 

залучити нових клієнтів та зміцнити свої позиції на ринку. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



80 

 

ВИСНОВКИ 

 

У ході проведеного дослідження було досягнуто низку важливих 

наукових і практичних результатів, які мають суттєве значення для 

підприємства "Прозорро.Продажі" та його маркетингової діяльності. 

Дослідження лояльності споживачів до послуг підприємства 

"Прозорро.Продажі" дозволило виявити основні чинники, що впливають на 

рівень задоволеності клієнтів. Встановлено, що ключовими елементами є 

якість обслуговування, прозорість процесів, цінова політика та ефективність 

програм лояльності. Результати роботи відповідають сучасному рівню 

наукових, маркетингових, економічних та технічних знань. Виявлені чинники 

лояльності підтверджуються дослідженнями у сфері маркетингу, які 

акцентують увагу на важливості якості обслуговування, прозорості процесів, 

адекватної цінової політики та ефективних програм лояльності для утримання 

клієнтів та забезпечення їхньої лояльності. 

Підприємства, що працюють у сфері електронних аукціонів та продажів, 

можуть впровадити розроблені рекомендації для підвищення 

конкурентоспроможності та ефективності своїх операцій. Основні напрямки 

впровадження включають: 

• Підвищення якості обслуговування: Впровадження стандартів високої 

якості обслуговування, навчання персоналу, використання сучасних 

технологій для забезпечення швидкого та ефективного обслуговування 

клієнтів. 

• Прозорість процесів: Забезпечення прозорості на всіх етапах проведення 

аукціонів та продажів, надання клієнтам доступу до повної інформації про 

умови участі та результати торгів. 

• Оптимізація цінової політики: Розробка гнучких цінових моделей, які 

враховують особливості різних сегментів ринку та забезпечують 

конкурентоспроможність підприємства. 
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• Ефективні програми лояльності: Впровадження програм, які 

стимулюють повторні покупки та підвищують задоволеність клієнтів, 

наприклад, бонусні системи, знижки для постійних клієнтів, акції та спеціальні 

пропозиції. 

Рекомендації щодо вдосконалення маркетингової діяльності можуть 

бути використані для розробки та впровадження ефективних систем 

управління взаємовідносинами з клієнтами (CRM). Це включає: 

• Персоналізовані пропозиції: Використання CRM-систем для збору 

даних про клієнтів та аналізу їхніх потреб, що дозволяє створювати 

персоналізовані маркетингові кампанії. 

• Моніторинг задоволеності клієнтів: Відстеження зворотного зв'язку та 

задоволеності клієнтів через CRM-системи, що дозволяє швидко реагувати на 

проблеми та покращувати якість обслуговування. 

• Сегментація клієнтів: Використання даних CRM для сегментації 

клієнтів за різними критеріями (наприклад, за частотою покупок, середнім 

чеком), що допомагає розробляти більш цільові та ефективні маркетингові 

стратегії. 

Комплексний підхід до вивчення лояльності споживачів включає кілька 

важливих аспектів, які забезпечують повне та детальне розуміння цього 

явища: 

• Теоретичний аналіз: Вивчення існуючих теорій та моделей лояльності 

споживачів, їх адаптація до специфіки електронних аукціонів та продажів. 

• Статистичний аналіз: Використання статистичних методів для обробки 

та аналізу зібраних даних, виявлення закономірностей та тенденцій. 

• Розробка рекомендацій: Формулювання практичних рекомендацій на 

основі отриманих результатів, які можуть бути впроваджені в діяльність 

підприємства. 
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На основі аналізу отриманих даних були розроблені практичні 

рекомендації, спрямовані на підвищення лояльності клієнтів. Основні 

рекомендації включають: 

• Впровадження нових стандартів обслуговування, навчання персоналу, 

використання сучасних технологій для оптимізації процесів. 

• Забезпечення доступу до повної інформації про аукціони, впровадження 

чітких та зрозумілих правил участі. 

• Розробка гнучких цінових моделей, використання спеціальних 

пропозицій та знижок для постійних клієнтів. 

• Створення бонусних систем, надання знижок та інших стимулів для 

постійних клієнтів. 

Запропоновані методи вимірювання та оцінки рівня лояльності клієнтів 

можуть стати основою для подальших наукових досліджень у цій галузі. 

Зокрема, можна використовувати такі методи: 

• Розробка та впровадження анкет для регулярного збору даних про 

лояльність клієнтів. 

• Використання різних статистичних методів для глибокого аналізу 

даних, виявлення тенденцій та закономірностей. 

• Розробка та перевірка комплексних моделей, які враховують всі ключові 

фактори, що впливають на лояльність клієнтів. 

Наукова новизна дослідження полягає в комплексному підході до 

вивчення лояльності споживачів, який включає емпіричне дослідження, аналіз 

отриманих даних та розробку практичних рекомендацій. Запропоновані 

методи та підходи можуть бути використані для подальших наукових 

досліджень у галузі маркетингу, управління взаємовідносинами з клієнтами та 

стратегічного управління підприємствами. 

Підвищення рівня лояльності клієнтів сприяє зростанню повторних 

покупок, зменшенню витрат на залучення нових клієнтів та покращенню 

іміджу компанії. Це дозволяє підприємству забезпечити стабільний розвиток 
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та підвищити конкурентоспроможність на ринку. Соціально-економічна 

ефективність роботи полягає у збільшенні рівня задоволеності споживачів, що 

позитивно впливає на їхнє ставлення до бренду та сприяє його популяризації 

через позитивні відгуки та рекомендації. 

Таким чином, результати проведеного дослідження відповідають 

поставленим у вступі завданням та мають значну наукову, науково-технічну 

та соціально-економічну значущість. Запропоновані рекомендації можуть 

бути успішно впроваджені для вдосконалення маркетингової діяльності 

підприємства "Прозорро.Продажі", підвищення впізнаваності бренду, 

залучення нових клієнтів та зміцнення позицій на ринку. 
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ДОДАТОК А 

 

Таблися А.1 - Анкета споживачів «Прозорро.Продажі» 

Показник Варіанти Відповідь 

Вік: 18-24 роки  

25-34 роки  

35-44 роки  

45-54 роки  

55 і більше років  

Стать: Чоловіча  

Жіноча  

Місто/регіон:  

Як довго ви використовуєте «Прозорро.Продажі»? Менше 1 року  

1-2 роки  

3-5 років  

Більше 5 років  

Які послуги ви використовуєте найбільше? Пошук тендерів  

Подача 

тендерних 

пропозицій 

 

Оцінка 

тендерних 

пропозицій 

 

Укладання 

договорів 

 

Моніторинг 

виконання 

договорів 

 

Які фактори є найважливішими для вас при виборі платформи для 

публічних закупівель? 

Широкий спектр 

послуг 

 

Доступність  

Прозорість  

Ефективність  

Якість 

обслуговування  
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Інше (вкажіть 

свій варіант) 

 

Якою мірою ви б рекомендували "Прозорро.Продажі" іншим 

користувачам? 

Дуже рекоменду  

Рекомендую  

Не рекомендую  

Не можу сказати  

Які фактори могли б підвищити вашу лояльність до 

"Прозорро.Продажі"? 

 

Чи є у вас якісь інші коментарі або пропозиції щодо 

"Прозорро.Продажі"? 
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ДОДАТОК Б 

 

Таблиця Б.1 – Результати опитування користувачів 

Показник Варіанти Результат 

Вік: 18-24 роки 15% 

25-34 роки 29% 

35-44 роки 41% 

45-54 роки 9% 

55 і більше років 6% 

Стать: Чоловіча 61% 

Жіноча 39% 

Місто/регіон: Київ: 30% 

Харків: 15% 

Одеса: 10% 

Дніпро: 10% 

Інші: 35% 

Як довго ви використовуєте «Прозорро.Продажі»? Менше 1 року 25% 

1-2 роки 30% 

3-5 років 25% 

Більше 5 років 20% 

Які послуги ви використовуєте найбільше? Пошук тендерів 80% 

Подача 

тендерних 

пропозицій 

60% 

Оцінка 

тендерних 

пропозицій 

50% 

Укладання 

договорів 

40% 

Моніторинг 

виконання 

договорів 

32% 

Які фактори є найважливішими для вас при виборі платформи для 

публічних закупівель? 

Широкий спектр 

послуг 

40% 

Доступність 30% 

Прозорість 24% 

Ефективність 24% 
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Якість 

обслуговування  

20% 

Інше (вкажіть 

свій варіант) 

- 

Якою мірою ви б рекомендували "Прозорро.Продажі" іншим 

користувачам? 

Дуже рекоменду 60% 

Рекомендую 15% 

Не рекомендую 20% 

Не можу сказати 5% 

Які фактори могли б підвищити вашу лояльність до 

"Прозорро.Продажі"? 

 

Чи є у вас якісь інші коментарі або пропозиції щодо 

"Прозорро.Продажі"? 
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ДОДАТОК В 

  

Таблиця В.1 – Оцінка потенційного впливу 

Фактор Вплив Опис 

Урядова 

підтримка 

Позитивний Сильна урядова підтримка може допомогти 

"Прозорро.Продажі" розширити свою базу користувачів та 

збільшити обсяги торгівлі. 

Політична 

стабільність 

Позитивний Політична стабільність може сприяти економічному 

зростанню, що буде вигідно для "Прозорро.Продажі". 

Зміни 

законодавства 

Нейтральний Вплив змін законодавства на "Прозорро.Продажі" буде 

залежати від характеру змін. 

Зростання 

економіки 

Позитивний Зростання економіки призведе до збільшення обсягів 

публічних закупівель, що буде вигідно для 

"Прозорро.Продажі". 

Інфляція Негативний Інфляція може призвести до збільшення витрат 

"Прозорро.Продажі" та зниження її прибутку. 

Валютні курси Нейтральний Вплив валютних курсів на "Прозорро.Продажі" буде залежати 

від напрямку змін курсів. 

Рівень довіри 

до уряду 

Позитивний Високий рівень довіри до уряду може сприяти тому, що більше 

підприємств та громадян будуть використовувати 

"Прозорро.Продажі". 

Усвідомлення 

важливості 

прозорості 

Позитивний Зростаюче усвідомлення важливості прозорості може 

призвести до збільшення використання "Прозорро.Продажі". 

Демографічні 

зміни 

Нейтральний Вплив демографічних змін на "Прозорро.Продажі" буде 

залежати від того, як ці зміни вплинуть на попит на товари та 

послуги, які закуповуються публічно. 

Розвиток нових 

технологій 

Позитивний "Прозорро.Продажі" може використовувати нові технології, 

такі як штучний інтелект та блокчейн, для покращення роботи 

платформи та надання нових послуг своїм користувачам. 

Зростання 

електронної 

комерції 

Позитивний Зростання електронної комерції може призвести до 

збільшення онлайн-закупівель, що буде вигідно для 

"Прозорро.Продажі". 

Кібербезпека Негативний Кібербезпека є важливою проблемою для 

"Прозорро.Продажі", оскільки платформа повинна захищати 

конфіденційну інформацію своїх користувачів. 
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