
Випуск # 62 / 2024                                                                       ЕКОНОМІКА ТА СУСПІЛЬСТВО

129

М
А
Р
К
Е
Т
И
Н
Г

 © Дергоусова А.О., Токарева В.І., Панасюк І.П., 2024

DOI: https://doi.org/10.32782/2524-0072/2024-62-11

УДК 339.138

КЛІЄНТООРІЄНТОВАНИЙ МАРКЕТИНГ  
В УМОВАХ ЦИФРОВІЗАЦІЇ ЕКОНОМІКИ

CUSTOMER-ORIENTED MARKETING  
IN THE CONDITIONS OF DIGITALIZATION OF THE ECONOMY

Дергоусова Алла Олександрівна
кандидат економічних наук, доцент,

Український державний університет залізничного транспорту
ORCID: https://orcid.org/0000-0002-3565-2338

Токарева Валентина Іванівна
доктор наук з державного управління, профессор,

Маріупольський державний університет
ORCID: https://orcid.org/0000-0003-4304-2617

Панасюк Ірина Петрівна
кандидат економічних наук, доцент,

Національний авіаційний університет
ORCID: https://orcid.org/0009-0006-7596-5984

Derhousova Alla
Ukrainian State University of Railway Transport

Tokareva Valentyna
Mariupol State University

Panasiuk Iryna
National Aviation University

У статті досліджено сучасні підходи до впровадження клієнтоорієнтованого маркетингу в умовах циф-
рової трансформації економіки. Проаналізовано вплив цифровізації на зміну звичок споживачів та їх вимог 
клієнтів щодо брендів і продуктів. Визначено інноваційні інструменти та технології, які сприяють покращенню 
взаємодії з клієнтами на засадах застосування персоналізованого контенту, аналітики даних та штучного 
інтелекту. Досліджено, що завдяки ефективному використанню цифрових інструментів підприємства можуть 
підвищувати свою конкурентоспроможність та задовольняти потреби клієнтів в умовах цифровізації бізнес-
середовища. Розглянуто важливість адаптації маркетингових стратегій до змін в умовах цифровізації еконо-
міки, зокрема, шляхом розвитку маркетингових каналів, відповіді на вимоги мобільності та доступності, а та-
кож використання аналітики для розуміння клієнтської поведінки та управління маркетинговими ініціативами.  
Доведено, що впровадження даних принципів дозволить підприємствам ефективно адаптуватися до змін та 
сприятиме збереженню належного рівня конкурентоспроможності у цифровому бізнес-середовищі.

Ключові слова: цифровий маркетинг, клієнтоорієнтований маркетинг, цифровізації, стратегії маркетингу, 
інструментарій цифрового маркетингу.

The purpose of the article is to study the role of customer-oriented marketing to identify key aspects of its 
successful strategy in the digital environment and to develop recommendations for the effective use of digital tools 
to meet consumer needs in the context of digitalization of the economy. The relevance of the research is determined 
by the fact that the digital transformation of the economy significantly changes the conditions of doing business, 
requiring enterprises to effectively adapt to new realities. At the same time, customer-oriented marketing becomes 
a key success factor in this context, as it contributes to the formation of deep connections with customers and 
responds to their changing needs. Understanding and implementing these principles becomes critical for maintaining 
the competitiveness and stability of enterprises in today's digital environment. The research methodology consists 
in a systematic analysis of the impact of digital transformation on marketing strategies, taking into account the views 
of experts and the analysis of current trends in the industry. The results of the study confirm the need for active 
adaptation of enterprises to the digital environment and the transition to more flexible and innovative approaches 
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to marketing. In particular, it found that personalized content, the use of data analytics and artificial intelligence are 
key elements of a successful marketing strategy in the digital age. Innovative tools and technologies have been 
identified that contribute to the improvement of interaction with customers based on the application of personalized 
content, data analytics and artificial intelligence. It has been studied that thanks to the effective use of digital tools, 
enterprises can increase their competitiveness and meet the needs of customers in the conditions of digitalization 
of the business environment. The importance of adapting marketing strategies to changes in the digitalization of 
the economy is proven, in particular, by developing marketing channels, responding to mobility and accessibility 
requirements, as well as using analytics to understand customer behavior and manage marketing initiatives.  
The practical value of the article lies in the possibility of using its results for the development and implementation 
of effective marketing strategies in modern business, which will allow enterprises to successfully compete on the 
market and meet the needs of modern consumers.

Key words: digital marketing, customer-oriented marketing, digitalization, marketing strategies, digital marketing 
tools.

Постановка проблеми. Динамічний роз-
виток цифрових технологій та загальна транс-
формація економічної системи у цифрову 
економіку, обумовлюють надзвичайну акту-
альність клієнтоорієнтованого маркетингу, 
який здатний максимальною мірою задоволь-
няти запити споживачів, які мають все більше 
можливостей. Проте, в умовах цифровізації 
економіки виникають нові виклики для підпри-
ємств у забезпеченні ефективної взаємодії з 
клієнтами, пов’язані із нестабільністю техно-
логічного середовища, зростання конкуренції 
та складності управління клієнтськими від-
носинами. Тому наявність чіткої стратегії та 
інструментів клієнтоорієнтованого маркетингу 
в таких умовах стає вирішальною для забез-
печення ефективності бізнес-процесів.

З іншого боку, в контексті цифрової транс-
формації, чимало підприємств стикаються 
з ризиком втрати конкурентоспроможності у 
зв’язку із своєю недостатньою адаптацією до 
змін поведінки споживачів та технологічних 
інновацій. Відповідно, в таких умовах функ-
ціональна недооцінка важливості клієнтоо-
рієнтованого маркетингу може призвести до 
втрати частки ринку та зменшення рівня задо-
воленості клієнтів. Тому ефективна діяль-
ність підприємств в таких умовах потребує 
комплексного підходу до розробки та впро-
вадження стратегій маркетингу, спрямованих 
на максимізацію цінності для клієнтів у нових 
умовах цифрової економіки.

Загалом зазначена проблематика визна-
чає актуальність дослідження питань впрова-
дження стратегій клієнтоорієнтованого мар-
кетингу в діяльність суб’єктів господарювання 
на засадах цифровізації, а також пошуку шля-
хів оптимізації взаємодії з клієнтами у цифро-
вому середовищі.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
У процесі цифрової трансформації сучасної 
економіки, клієнтоорієнтований маркетинг 

стає ключовим фактором успіху для біз-
несу. Відповідно, чимало вчених та практи-
ків активно досліджують вплив цифровизації 
на стратегії маркетингу та способи взаємодії 
з клієнтами. Згідно з дослідженнями, серед 
головних тенденцій у цьому напрямку наразі 
виступають персоналізація, використання 
аналітики даних та розвиток інтерактивних 
комунікаційних платформ.

Зокрема, варто відзначити працю Л. Лит-
вин, у якій підкреслюється, що цифрова інди-
відуалізація маркетингових стратегій є необ-
хідною в умовах зростання конкуренції та 
зміни споживчих уподобань. Автор наголошує 
на важливості розуміння потреб та очікувань 
клієнтів для побудови успішних цифрових 
маркетингових кампаній, що сприяють фор-
муванню довгострокових відносин з клієн-
тами [9].

Крім того, в дослідженнях М. І. Дзямулича 
визначається важливість використання ана-
літики даних у сучасних бізнес-процесах. 
Зокрема, автор стверджує, що аналіз великих 
обсягів даних дозволяє підприємствам краще 
розуміти своїх клієнтів, прогнозувати їхні 
потреби та реагувати на них індивідуально. 
Цей підхід сприяє збільшенню ефективності 
маркетингових стратегій та підвищенню задо-
воленості клієнтів [1; 2].

У свою чергу, дослідження Т. О. Шмат-
ковської визначають важливий аспект даної 
проблематики щодо ефективності інтер-
активності в цифровому маркетингу. Автор 
розглядає роль інтерактивних платформ у 
сприянні залученню та утриманню клієнтів. 
Зокрема підкреслюється, що активна взаємо-
дія з клієнтами через цифрові канали сприяє 
побудові сильних відносин та підвищує їхній 
рівень лояльності [7; 8].

Соціальні аспекти клієнтоорієнтованого 
маркетингу та взаємодії із споживачами в 
умовах цифрових та суспільниз трансфор-
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мацій розкриваються у працях Ю. О. Чалюк, 
яка на основі вивчення специфіки соціальних 
стандартів та соціального прогнозування в 
сучасних бізнес-процесах визначає підходи 
щодо формування стратегій взаємодії із спо-
живачами на засадах персоналізації [4; 5; 6].

Загалом приходимо до висновку щодо 
необхідності поглиблення досліджень підхо-
дів до розвитку клієнтоорієнтованого марке-
тингу в умовах цифрової економіки для забез-
печення ефективної індивідуалізації його 
стратегій в діяльності підприємств.

Постановка завдання. Метою статті є 
дослідження ролі клієнтоорієнтованого мар-
кетингу для виявлення ключових аспектів 
успішної його стратегії у цифровому серед-
овищі та розробки рекомендацій щодо ефек-
тивного використання цифрових інструментів 
для задоволення потреб споживачів в умовах 
діджиталізації економіки.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Сучасні підходи до практичного 
впровадження клієнтоорієнтованого марке-
тингу в умовах цифрової трансформації еко-
номіки базуються на використанні передових 
технологій та аналізі великих обсягів даних 
щодо уподобань споживачів та операційних 
бізнес-процесів. Одним з ключових аспектів 
при цьому є персоналізація, яка полягає у 
формуванні індивідуальних пропозицій для 
кожного клієнта на основі дослідження його 
поведінки, інтересів та потреб. Іншим важли-
вим напрямком виступає застосування штуч-
ного інтелекту для аналізу даних та автомати-
зації бізнес-процесів, що дозволяє ефективно 
взаємодіяти з клієнтами у режимі реального 
часу. Крім того, значна увага приділяється 
розвитку інтерактивних комунікаційних плат-
форм, таких як соціальні медіа, за допомо-
гою яких підприємства можуть взаємодіяти з 
клієнтами, формувати зворотний зв’язок та 
будувати відносини на основі функціональної 
взаємодії. Загалом підходи, що формуються 
на засадах клієнтоорієнтованого маркетингу, 
спрямовані на створення глибоких та стійких 
зв’язків із споживачами, задоволення їхніх 
потреб та збільшення лояльності до продук-
ції, що є визначальним фактором для забез-
печення ефективної у конкурентної позиції у 
сучасному бізнес-середовищі.

Як свідчить практика, цифровізація при-
зводить до трансформації споживчих звички 
та уподобань, що стосуються окремих брен-
дів та товарних продуктів. Однією з головних 
змін при цьому є суттєве збільшення очіку-
вань стосовно швидкості та якості обслуго-

вування. При цьому споживачі усе частіше 
обирають ті бренди, котрі пропонують функці-
ональне обслуговування – мобільні додатки, 
онлайн-платформи та інші цифрові рішення 
для замовлення товарів та послуг безпосе-
редньо зі смартфонів.

Крім того, цифрові технології суттєво спри-
яють зростанню індивідуалізації та персона-
лізації продаж та післяпродажного обслугову-
вання. Зокрема, нині споживачі очікують, щоб 
бренди надавали унікальні та персоналізо-
вані пропозиції на засадах врахування їхніх 
інтересів, попередніх покупок та поведінки в 
мережі. Також, як уже зазначалося, у сфері 
продажів особливого значення набувають 
соціальні медіа та онлайн-рейтинги, які стали 
важливим джерелом інформації для спожи-
вачів про бренди та продукти, що впливає на 
їх вибір та переваги. Тому можна стверджу-
вати, що в умовах цифровізації споживачі 
стають більш освіченими та критичними і самі 
активно досліджують продукти та бренди 
перед покупкою, надаючи перевагу тим з них, 
які найбільшою мірою відповідають їхнім цін-
ностям та вимогам.

Визначаючи загальну тенденцію щодо 
посилення орієнтованості на унікальні запити 
клієнта, необхідно відзначити, що в практич-
ному аспекті підприємства можуть реалізу-
вати таку взаємодію виключно за допомогою 
спеціалізованих цифрових інструментів та 
програмних рішень. У свою чергу, комплек-
сний аналіз даних у сфері цифрової взаємодії 
з клієнтами формує специфічну систему мар-
кетингових інструментів цифрової клієнтоорі-
єнтованої взаємодії (рис. 1).

Як бачмо, зазначені маркетингові інстру-
менти формують цифрову клієнтоорієнто-
ваність суб’єктів господарювання шляхом 
персоналізації та індивідуалізації комуніка-
ції. В практичному аспекті це включає в себе 
використання електронної пошти, соціальних 
медіа, мобільних додатків та інтерактивних 
веб-сайтів для створення цільових персона-
лізованих пропозицій, відповіді на запитання 
та надання якомога повнішої інформації, 
яка відповідає потребам кожного конкрет-
ного клієнта. Крім того такі інструменти також 
дозволяють збирати та аналізувати дані про 
клієнтів, що дозволяє підприємствам краще 
розуміти їхні потреби та уподобання в майбут-
ньому, на основі чого забезпечується швидка  
та ефективна реакція на наступні запити 
таких клієнтів.

Застосування персоналізованого кон-
тенту, аналітики даних та штучного інтелекту 
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в сучасному маркетингу відкриває нові мож-
ливості для покращення взаємодії з клієн-
тами. При цьому персоналізований контент 
дозволяє форсувати індивідуалізовані пропо-
зиції та повідомлення для кожного окремого 
клієнта, враховуючи його унікальні інтереси, 
поведінку та потреби. Саме на цій основі від-
бувається залучення клієнта та забезпечу-
ється належне стимулювання його взаємодії 
з брендом або товаром виробника. 

Застосування аналітики на засадах циф-
рових інструментів опрацювання даних допо-
магає підприємствам краще розуміти потреби 
своїх клієнтів шляхом аналізу їхньої пове-
дінки, вподобань та історії покупок та форму-
вання «цифрового портрету» індивідуального 
споживача. Це дає змогу виявляти специ-
фічні тенденції та патерни, а також прогно-
зувати майбутні вимоги та потреби клієнтів.  
На основі цієї інформації підприємства 
можуть розробляти більш ефективні стратегії 
маркетингу та пропонувати більш адаптовані 
до клієнтів продукти та послуги. Комплекс 
такої взаємодії, що реалізується на засадах 
цифровізації формує собою нову, специфічну 

систему збуту, котра характеризується як 
цифровий маркетинг.

Останнім часом в контексті посилення клі-
єнтоорієнтованості набуло значного поши-
рення застосування штучного інтелекту, 
котрий відіграє надзвичайно важливу роль у 
покращенні функціональної взаємодії з клі-
єнтами, забезпечуючи автоматизацію та пер-
соналізацію багатьох процесів. Зокрема, сис-
теми машинного навчання застосовуються 
в процесі аналізу великих обсягів даних про 
корпоративних клієнтів з метою визначення 
трендів взаємодії та передбачення майбутніх 
дій та потреб таких клієнтів. Усе це дозволяє 
підприємствам більш ефективно реагувати 
на зміни в режимі реального часу та надавати 
індивідуалізовані рекомендації та пропозиції 
клієнтам.

Загалом бачимо, що застосування персо-
налізованого контенту, аналітики даних та 
штучного інтелекту дозволяє підприємствам 
суттєво покращити їх функціональну взаємо-
дію з клієнтами, забезпечуючи їм більш інди-
відуалізовані та релевантні комерційні про-
позиції. Усе це суттєво сприяє збільшенню 

Рис. 1. Маркетингові інструменти цифрової взаємодії, 
що формують клієнтоорієнтованість підприємств
Джерело: систематизовано автором на основі [3]
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в мережі 

• позиції інтернет-ресурсів
підприємства у пошукових
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підприємства

Робота клієнта  
з інтернет-ресурсами компанії 

• зміст
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• структура
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• кастомізація

Взаємодія з персоналом 
підприємства 

• комунізація
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• конфіденційність

Онлайн-торгівля 

• якість та основні характеристики 
продукту
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• обслуговування клієнтів (сервіс)
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КЛІЄНТ 
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лояльності та задоволеності клієнтів, а для 
самих підприємств забезпечує зростання 
ефективності маркетингових заходів, що реа-
лізуються на засадах цифровізації.

Висновки. Таким чином, приходимо до 
висновку, що в сучасних умовах форму-
вання цифрової економіки, клієнтоорієнто-
ваний маркетинг стає вирішальним елемен-
том стратегії бізнесу. При цьому орієнтація 
підприємств на масштабне впровадження 
інноваційних технологій дозволяє їм суттєво 
покращити їх функціональну взаємодію з клі-
єнтами та забезпечує можливість впливу на 
їхні споживчі звички за рахунок використання 
спеціалізованого цифрового інструментарію. 
В практичному аспекті такий інструментарій 
забезпечує для суб’єктів господарювання 
ефективне використання персоналізації 
контенту, аналітики даних та штучного інте-
лекту. При цьому усі ці складові уже зараз є 
невід’ємним елементом маркетингових стра-
тегій підприємств, котрі орієнтуються на мак-
симальне покращення комунікативної взаємо-

дії з клієнтами та забезпечення оперативних 
відповідей на їхні потреби. Усе це зумовлює 
важливість та перспективи подальшого роз-
витку клієнтоорієнтованого маркетингу в 
умовах цифровізації економіки для забезпе-
чення комерційного успіху та конкурентоспро-
можності підприємств в сучасному бізнес- 
середовищі.

Отже, зважаючи на інтенсивний розви-
ток технологій та зростання впливу цифро-
вої трансформації на усі сфери господар-
ської діяльності, для маркетологів важливо 
розуміти, що клієнти стають все більш вимо-
гливими та обізнаними. Саме тому успішні 
бізнеси вдаються до інноваційних стратегій 
маркетингу, які активно використовують циф-
рові інструменти для забезпечення персона-
лізованої та високоефективної взаємодії з 
клієнтським середовищем. Саме такий підхід 
дозволяє не лише задовольняти потреби спо-
живачів, а й збільшувати конкурентоспромож-
ність та стабільність бізнесу в умовах дина-
мічних змін сучасного ринкового середовища.
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