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ІНТЕГРАЦІЯ ЦИФРОВИХ ПРАКТИК У БІЗНЕС-ПРОЦЕСИ 

ОБСЛУГОВУВАННЯ КЛІЄНТІВ ЯК ЕЛЕМЕНТ СТАЛОГО РОЗВИТКУ 

ПІДПРИЄМСТВА 

 

Сучасні підприємства функціонують у середовищі, що характеризується 

високим рівнем цифровізації, інноваційним оновленням та зростанням ролі 

інформаційних технологій. У цих умовах забезпечення сталого розвитку потребує 

від компаній модернізації ключових бізнес-процесів, зокрема процесів 

обслуговування клієнтів. Цифровізація клієнтського сервісу стає не лише 

інструментом підвищення якості взаємодії зі споживачами, але й важливим 

стратегічним напрямом забезпечення економічної, соціальної та організаційної 

стійкості підприємства. 

У контексті загальних тенденцій трансформації економічних систем цифрові 

практики відіграють визначальну роль у формуванні цифрової культури управління, 

модернізації зовнішньоекономічної діяльності, мінімізації ризиків, підвищенні рівня 

економічної безпеки та створенні передумов довгострокового розвитку. У наукових 

дослідженнях доведено, що цифрова трансформація бізнес-процесів суттєво впливає 

на підвищення продуктивності, оптимізацію процесів, посилення стійкості до 

зовнішніх загроз і формування нових конкурентних переваг [1; 3]. 

Метою даної роботи є обґрунтування теоретичних і прикладних аспектів 

інтеграції цифрових практик у бізнес-процеси обслуговування клієнтів як важливого 

інструмента сталого розвитку підприємства. 

1. Цифровізація клієнтського сервісу як стратегічна складова сталого 

розвитку. 

Сталий розвиток підприємства ґрунтується на збалансованості економічної 

ефективності, соціальної відповідальності та раціонального використання ресурсів. 

Цифрові технології забезпечують підвищення прозорості управління, операційної 

ефективності, мінімізації витрат і покращення взаємодії з клієнтами. Інтеграція 

цифрових рішень у систему управління дозволяє підприємствам адаптуватися до 

потреб ринку та забезпечувати стійкість функціонування навіть в умовах глобальних 

криз. 

У наукових джерелах підкреслюється, що цифрові інструменти відкривають 

нові можливості для управління зовнішньоекономічною діяльністю, зниження 

впливу цифрових загроз і підвищення результативності бізнес-процесів [2; 3]. У 

сфері клієнтського сервісу цифровізація сприяє скороченню часу обробки запитів, 
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зменшенню ризику помилок, оптимізації ланцюга цінності та формуванню 

персоналізованих моделей роботи зі споживачами. 

Таким чином, цифровізація стає ключовим компонентом стратегії сталого 

розвитку, формуючи умови для довгострокового економічного зростання та 

посилення конкурентоспроможності підприємства. 

2. Цифрові рішення у бізнес-процесах обслуговування клієнтів та їхні 

можливості. 

Цифрові технології активно трансформують підходи до організації 

клієнтського сервісу, забезпечуючи інноваційні механізми взаємодії зі 

споживачами. Найбільш поширеними сучасними цифровими рішеннями є: 

‒ CRM-системи нового покоління, що забезпечують збирання, обробку та 

аналіз даних, формування персоналізованих пропозицій та автоматизацію 

комунікацій; 

‒ платформи омніканальної взаємодії, які синхронізують усі канали 

комунікацій підприємства та гарантують цілісність клієнтського досвіду; 

‒ інтелектуальні чат-боти та системи штучного інтелекту, здатні обробляти 

типові запити, формувати рекомендації та забезпечувати цілодобову підтримку 

клієнтів; 

‒ Big Data-аналітика, що дозволяє прогнозувати поведінку споживачів, 

здійснювати сегментацію та підвищувати точність прийняття управлінських рішень; 

‒ цифрові платформи самообслуговування, які дають змогу клієнтам 

самостійно отримувати інформацію, оформлювати запити чи замовлення; 

‒ мобільні додатки, спрямовані на підвищення доступності сервісів та 

зручності користування ними. 

У наукових працях наголошується, що цифрові рішення у поєднанні з 

аналітичними інструментами збільшують організаційну ефективність, сприяють 

покращенню сервісних процесів та формують стійку динаміку розвитку 

підприємства [1; 2]. Зокрема, використання штучного інтелекту та автоматизованих 

систем контролю значно підвищує рівень безпеки даних клієнтів і захищає бізнес від 

ризиків у цифровому середовищі [5]. 

Використання таких рішень дозволяє підприємствам адаптуватися до запитів 

цифрової економіки та забезпечувати безперервність обслуговування навіть у 

кризових ситуаціях. 

3. Інтеграція цифрових практик у процесний підхід до управління клієнтським 

сервісом. 

Процесний підхід до управління клієнтським сервісом передбачає системне 

моделювання, оцінювання та оптимізацію бізнес-процесів. Інтеграція цифрових 

технологій підвищує прозорість і гнучкість сервісних процесів, забезпечує 

можливість оперативних змін і створює умови для підвищення вимірюваності 

результатів. 

До ключових елементів цифрової модернізації процесного підходу належать: 

‒ моделювання та оптимізація бізнес-процесів у цифровому форматі; 
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‒ автоматизація ключових операцій на основі алгоритмів та штучного 

інтелекту; 

‒ використання цифрових KPI, що дозволяють вимірювати час відгуку, рівень 

задоволеності та ефективність взаємодії; 

‒ формування цифрових ланцюгів цінності, де кожен етап сервісу 

забезпечується відповідною технологічною інфраструктурою. 

Цифрові інструменти суттєво розширюють можливості управління, 

забезпечують оперативність контролю та підвищують точність оцінювання 

результатів. У працях з інформаційного менеджменту підкреслюється, що цифрові 

дані стають ключовим ресурсом для прийняття управлінських рішень, підвищення 

ефективності комунікацій та мінімізації інформаційних ризиків [4]. 

4. Вплив цифровізації клієнтського сервісу на забезпечення сталого розвитку. 

Інтеграція цифрових технологій у процеси обслуговування клієнтів забезпечує 

вплив на кілька складових сталого розвитку підприємства. 

Економічний вимір: 

‒ оптимізація витрат за рахунок автоматизації процесів; 

‒ скорочення часу обробки запитів; 

‒ підвищення продуктивності персоналу; 

‒ зростання кількості повторних звернень завдяки покращенню якості сервісу. 

Соціальний вимір: 

‒ зростання доступності та зручності сервісу; 

‒ зміцнення довіри клієнтів до підприємства; 

‒ формування позитивного іміджу компанії на ринку. 

Організаційний вимір: 

‒ підвищення резилієнтності підприємства до зовнішніх загроз; 

‒ удосконалення системи управління завдяки цифровим даним; 

‒ розвиток інноваційного потенціалу. 

Цифрові інструменти сприяють мінімізації ризиків, зокрема інформаційних та 

операційних, що підтверджується дослідженнями у сфері контролю цифрових загроз 

та управління ризиками в бізнес-середовищі [3; 5]. Це забезпечує стабільність 

функціонування системи клієнтського сервісу та підтримує довгострокові цілі 

сталого розвитку. 

Інтеграція цифрових практик у бізнес-процеси обслуговування клієнтів є 

важливою складовою забезпечення сталого розвитку підприємства в умовах 

цифрової економіки. Цифровізація клієнтського сервісу сприяє підвищенню 

ефективності, покращенню якості взаємодії зі споживачами, оптимізації процесів і 

формуванню конкурентних переваг. 

Проаналізовані джерела свідчать, що цифрові рішення: підвищують 

економічну результативність діяльності підприємств; забезпечують стійкість до 

ризиків та загроз; формують передумови для інноваційного розвитку та модернізації 

управління; підсилюють соціальну відповідальність через підвищення якості 

сервісу. 
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Перспективи подальших досліджень полягають у розробленні моделей 

вимірювання ефективності цифрових сервісних практик, оцінюванні впливу 

штучного інтелекту на персоналізацію клієнтської взаємодії та дослідженні 

цифрової стійкості підприємств у динамічному бізнес-середовищі. 
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