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ЦИФРОВІ ІНСТРУМЕНТИ УПРАВЛІННЯ 
КЛІЄНТСЬКОЮ ЛОЯЛЬНІСТЮ У Б’ЮТІ-БІЗНЕСІ 

 
Управління клієнтською лояльністю за допомогою цифрових інструментів 

у б’юті-бізнесі виступає важливим стратегічним чинником забезпечення конку-
рентоспроможності підприємств у сучасному цифровому середовищі [14]. 
Стрімкий розвиток цифрових технологій трансформував механізми взаємодії 
компаній зі споживачами, особливо у сфері електронної комерції, де підприємства 
прагнуть формувати інтерактивний, персоналізований та емоційно орієнтований 
клієнтський досвід [1; 15]. Використання цифрових інструментів управління 
дозволяє поглиблювати взаємовідносини з клієнтами, формувати довгострокову 
лояльність та забезпечувати сталість бізнес-моделей підприємств сервісної еконо-
міки [2; 8]. Одним із ключових інструментів цифрового управління взаємовід-
носинами з клієнтами є CRM-системи, які дозволяють системно аналізувати 
клієнтські дані, прогнозувати поведінкові патерни споживачів та координувати 
комунікації на різних цифрових платформах. Використання таких систем сприяє 
підвищенню ефективності маркетингових кампаній, оптимізації управління 
клієнтськими базами та розвитку персоналізованих маркетингових стратегій, що є 
важливим фактором підвищення залученості аудиторії [9; 11]. 

Важливу роль у формуванні клієнтської лояльності відіграють цифрові 
програми лояльності, зокрема бальні системи, електронні купони та персоналізо-
вані пропозиції. Завдяки розвитку технологій ШІ та машинного навчання такі 
інструменти стають доступними не лише для великих корпорацій, а й для малих 
та середніх підприємств б’юті-індустрії [10]. Персоналізація маркетингових 
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повідомлень і системна взаємодія через цифрові платформи розглядаються як 
ключові фактори підвищення задоволеності споживачів та формування їхньої 
довгострокової лояльності. Особливого значення набуває використання технологій 
ШІ, які трансформують підходи до управління клієнтським досвідом у б’юті-
індустрії. Інтелектуальні чат-боти, системи рекомендацій та аналітичні алгоритми 
дозволяють обробляти великі масиви даних, прогнозувати поведінку клієнтів і за-
безпечувати персоналізовану підтримку користувачів у режимі реального часу [7]. 
Водночас ефективність інтеграції таких технологій значною мірою залежить від 
рівня довіри менеджерів до алгоритмічних рішень, що може бути забезпечено 
через використання підходів пояснюваного штучного інтелекту [5]. У сучасних 
умовах цифрової трансформації б’юті-бізнесу формування клієнтської лояльності 
реалізується через комплекс маркетингових та управлінських стратегій (табл. 1). 

Таблиця 1 
Цифрові стратегії підвищення клієнтської лояльності у б’юті-бізнесі 

Стратегія Управлінський зміст 
Гейміфікація Формування інтерактивного досвіду взаємодії з брендом [15]. 
Омніканальна 
взаємодія 

Інтеграція онлайн- і офлайн-каналів комунікації для створення єдиного 
клієнтського досвіду та підвищення задоволеності споживачів [6]. 

Маркетинг 
відносин 

Розвиток довгострокових відносин із клієнтами на основі 
персоналізованих комунікацій та аналітики поведінкових даних [4]. 

Контент-маркетинг 
і клієнтський досвід 

Формування емоційного зв’язку з брендом через цифровий контент та 
високий рівень сервісу [13]. 

Бренд-спільноти Створення цифрових спільнот навколо бренду, що сприяє формуванню 
довіри, залученості та бренд-лояльності [12]. 

Управління 
онлайн-репутацією 

Системний аналіз взаємодії клієнтів у цифрових каналах комунікації та 
використання репутаційних метрик для прийняття УР [16]. 

 

Таким чином, цифрові інструменти управління взаємовідносинами з клієн-
тами формують нову парадигму розвитку б’юті-бізнесу, орієнтовану на персо-
налізацію сервісу, інтеграцію цифрових каналів взаємодії та використання 
аналітики даних для прийняття управлінських рішень. Їх ефективне використання 
дозволяє підприємствам адаптуватися до змін у поведінці споживачів та зростання 
конкуренції на ринку, забезпечуючи стале підвищення клієнтської лояльності 
та довгострокову конкурентну перевагу. 
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