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2. Forming of customer's loyalty by travel enterprises

Реферат:
1. Дисертацію присвячено розробці теоретичних та методичних підходів, практичних рекомендацій щодо
формування туристичними підприємствами лояльності споживачів. Визначено сутність поняття "лояльність
споживачів" та "маркетинг лояльності", удосконалено класифікацію програм лояльності. Досліджено вплив
факторів маркетингового середовища на формування лояльності споживачів та розроблено модель
управління відносинами з лояльними споживачами та споживачами із перехідною лояльністю. Визначено
методичні підходи до оцінки рівня лояльності споживачів. Запропоновано методичні підходи до
формування туристичними підприємствами інформаційно-аналітичного забезпечення імплементації
програм лояльності, до розробки і впровадження програм лояльності туристичними операторами та
туристичними агентствами.Запропоновано матрицю пріоритетних напрямів стратегічного розвитку
комунікаційної діяльності підприємства, яка надає можливість врахувати тенденції зміни перцепційної і



трансакційної лояльності споживачів та приймати управлінські рішення щодо внесення змін до програми
лояльності та маркетингової комунікаційної діяльності туристичного оператора/ агентства

2. The dissertation is devoted to the development of theoretical and methodological approaches, practical
recommendations for the formation of customer loyalty by travel enterprises. The essence of the concepts of
"customer loyalty" and "loyalty marketing" are defined, the classification of loyalty programs is completed. The
influence of factors of the marketing environment for the formation of customer loyalty is defined. Worked out the
model of the relationship management with loyalty customers and customers with transitional loyalty. The
methodical approach to assessing the level of customer loyalty is defined. As a result of the author's research the
methodical approaches to the formation of information-analytical support of implementation of loyalty programs
by travel enterprises and to the formation of loyalty programs of tour operators and travel agencies are offered.
Developed a matrix of priority areas of strategic communications of the company, which makes it possible to take
into account trends of perceptual and transactional customer loyalty and to take management decisions on
amendments to loyalty programs and to marketing communication activities of tour operator/ travel agency
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