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Анотація. Робота присвячена дослідженню ролі штучного інтелекту (ШІ) в управлінні 

клієнтоорієнтованістю бізнесу. Розглянуто основні етапи формування клієнтського досвіду, 

проаналізовано ключові можливості ШІ на кожному з етапів, зокрема автоматизація взаємо-

дії, персоналізація пропозицій та прогнозування поведінки клієнтів. Обґрунтовано, що інтег-

рація ШІ дозволяє компаніям не лише підвищити задоволеність клієнтів, але й оптимізувати 

бізнес-процеси, що в кінцевому підсумку веде до зростання конкурентоспроможності та при-

бутковості. 
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У сучасному бізнес-середовищі, що характеризується ускладненням та поси-

ленням конкурентної боротьби, успіх компанії визначається ефективністю взає-

модії з ключовими клієнтами, здатністю до виявлення та задоволення їх потреб і 

формування споживчої цінності власного продукту з урахуванням цих потреб та 

очікувань. Це зумовило необхідність впровадження клієнтоорієнтованого підхо-

ду як провідної парадигми ведення господарської діяльності та важливого напря-

му розвитку компанії [1]. В умовах цифрової економіки сфера управління взаємо-

відносинами з клієнтами стала об’єктом трансформаційних процесів, багато в чо-

му обумовлених появою штучного інтелекту (ШІ), здатного аналізувати великі 

обсяги даних про споживачів, прогнозувати їх поведінку і автоматизувати взаємо-

дію з ними. 

Метою роботи є дослідження можливостей застосування інструментів ШІ в 

розвитку клієнтоорієнтованості бізнесу та забезпеченні його прибутковості. 

Клієнтоорієнтованість є однією з ключових стратегічних засад сучасного біз-

несу, в основі якої лежить глибоке розуміння і задоволення потреб свого спожи-

вача, що дозволяє формувати лояльність, утримувати постійних і залучати нових 

клієнтів. Традиційно управління клієнтоорієнтованістю пов’язують зі створенням 

та використанням CRM-систем – програмного забезпечення для автоматизації 

рутинних процесів управління всіма етапами взаємодії з клієнтами: зберігання 

всіх даних, відстеження історії спілкування, планування подальших кроків, а та-

кож аналізу ефективності роботи відділів продажів, маркетингу та підтримки. 

Подальший розвиток клієнтоорієнтованості був пов’язаний із впровадженням 

технологій великих даних (Big Data), аналітичних платформ і хмарних сервісів. 

Отже, використання ШІ в управлінні клієнтоорієнтованістю можна розглядати 

як логічний етап цієї еволюції. У 2024 році розмір світового ринку штучного 
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інтелекту оцінювався в 233,46 млрд доларів США, і за прогнозами, він зросте з 

294,16 млрд доларів США у 2025 році до 1 771,62 млрд доларів США до 2032 ро-

ку [2]. 

Коли споживач оцінює рівень клієнтоорієнтованості конкретного бізнесу, 

найчастіше він має на увазі свій клієнтський досвід у процесі придбання товарів 

компанії: не тільки сам продукт / послугу, але й спосіб купівлі та сервіс. Під клі-

єнтським досвідом будемо розуміти сукупність усіх вражень, емоцій та реакцій, 

які є результатом будь-якої взаємодії між клієнтом та компанією з моменту, коли 

він уперше про неї почув, до моменту, коли рекомендує чи критикує. 

Формування клієнтського досвіду нерозривно пов’язане з поняттям «точка 

контакту» клієнта з компанією – набір каналів та інструментів, за якими може 

відбуватися їх взаємодія, які формують враження клієнта та впливають на його 

подальші рішення. Точки контакту можуть бути як онлайн (реклама в соцмере-

жах, онлайн-відгуки та рекомендації, вебсайт, мобільний додаток, чат-бот, e-mail), 

так і офлайн (фізичний магазин, вивіски, персонал компанії, кол-центр). 

Розглядаючи процес формування досвіду з позиції клієнта, говорять про 

«Шлях клієнта» (Customer Journey) – повну історію взаємодії з брендом, почина-

ючи від першого знайомства і закінчуючи довгостроковими відносинами. Цей 

процес є нелінійним, динамічним та індивідуальним. 

Знання шляху клієнта та його оптимізація через усунення бар’єрів на етапах 

взаємодії допомагає компанії зменшити витрати на залучення клієнтів та втрати 

через неефективні контактні точки, сприяє персоналізації пропозицій, форму-

ванню лояльності та повторних продажів [3]. У результаті це безпосередньо 

впливає на зростання прибутковості бізнесу завдяки підвищенню конверсій, се-

реднього чека та довгострокової вартості клієнта. 

Поява технології штучного інтелекту (ШІ), яка створює системи, здатні імі-

тувати людське навчання, розпізнавання мови, розуміння, розв’язання проблем, 

ухвалення рішень, креативність та автономію, дозволяє зробити обслуговування 

клієнтів на кожному етапі взаємодії з компанією більш швидким і якісним [4]. 

Основними напрямами впровадження ШІ в управління клієнтоорієнтовані-

стю компанії є: 

– персоналізація та гіперперсоналізація (формування індивідуальних про-

позицій на основі поведінки, історії покупок і контекстних даних клієнтів); 

– автоматизація взаємодій (впровадження чат-ботів та голосових асистентів 

для забезпечення доступності компанії 24/7, скорочення навантаження на опера-

торів кол-центрів та підвищення швидкості реагування); 

– прогнозування поведінки клієнтів (використання аналітичних моделей на 

базі ШІ, які дозволяють прогнозувати відтік клієнтів, визначати ймовірність ку-

півлі, оптимізувати запаси та розробляти персональні маркетингові кампанії). 
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Варто відзначити, що інтеграція інструментів ШІ у CRM-системи зумовила 

якісні трансформації в управлінні відносинами з клієнтами, що виходять за межі 

окремих етапів клієнтського шляху. Якщо традиційно CRM здебільшого викону-

вали функцію збору, зберігання та структуризації даних, разом із технологіями 

ШІ вони перетворилися на динамічні аналітичні платформи, що можуть прогно-

зувати поведінку споживачів, автоматизувати процеси комунікації та пропонува-

ти персоналізовані рішення в режимі реального часу. А головне – рішення щодо 

управління взаємодією з клієнтом ухвалюються не лише на основі минулого до-

свіду, а й на основі прогнозованих сценаріїв [4]. 

У такому випадку впровадження ШІ в практику роботи компанії може бути 

пов’язане із низкою викликів та потенційних ризиків. Зокрема, недосконала ІТ-

інфраструктура, роз’єднаність баз даних та складність інтеграції нових рішень у 

вже існуючі системи може створювати технологічні бар’єри, а нестача компетен-

цій у сфері ШІ та цифрових технологій – викликати опір персоналу впроваджен-

ню інновацій. Крім того, існують проблеми формування довіри клієнтів до взаємо-

дії з компанією на основі штучного інтелекту, питання забезпечення конфіденцій-

ності персональних даних, уникнення алгоритмічних упереджень та інші етичні 

та правові проблеми. 

Висновки. Майбутнє бізнесу нерозривно пов’язане з подальшим розвитком 

та інтеграцією ШІ-технологій, що стає ключовим інструментом у побудові клієн-

тоорієнтованих стратегій бізнесу та важливим активом будь-якої компанії. Впро-

вадження ШІ в діяльність дозволяє не тільки автоматизувати рутинні процеси, а 

перейти від реактивного до проактивного управління клієнтськими відносинами, 

передбачати потреби клієнтів та персоналізувати взаємодію. Компанії, які успішно 

використовують потенціал ШІ, отримують значні конкурентні переваги та здат-

ність формувати довгострокові відносини з клієнтами на основі підвищення їх 

лояльності. Водночас успіх залежить від поєднання технологічних можливостей 

із людським фактором, а також від здатності компаній дотримуватися етичних 

стандартів та долати технологічні та організаційні бар’єри впровадження. 
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ВИКОРИСТАННЯ NOSQL БАЗ ДАНИХ У КОНТЕКСТІ 

ЗБЕРІГАННЯ ТА ОБРОБКИ ГЕНЕАЛОГІЧНОЇ ІНФОРМАЦІЇ 

Анотація. У роботі досліджено потенціал використання NoSQL баз даних у контексті 

збереження, організації та обробки архівних документів, що містять генеалогічну інформа-

цію. Проаналізовано специфіку застосування документно-орієнтованих та інших нереляцій-

них підходів до зберігання архівних даних, зокрема у випадках, коли інформація є структурно 

неоднорідною. Розглянуто ключові переваги NoSQL баз даних у порівнянні SQL базами, зокрема 

в аспектах масштабованості, гнучкості моделювання структури документів, можливостей 

зберігання слабо структурованих даних, а також ефективної реалізації пошукових запитів. 

Особливу увагу приділено питанням моделювання генеалогічних зв’язків та метаданих у циф-

ровому архівному середовищі. Отримані результати засвідчують доцільність використання 

NoSQL технологій для побудови адаптивних інформаційних систем, орієнтованих на потреби 

генеалогічних досліджень. 
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Інтенсивні процеси цифровізації архівних фондів зумовлюють потребу у 

впровадженні технологій, здатних зберігати та обробляти неструктуровану інфор-

мацію, що, у свою чергу, забезпечує можливість централізованого ведення генеа-

логічних досліджень на основі даних із різноманітних архівних джерел. 

У роботі М. Діас-Ордоньєса, Д. С. Родрігеса Баени та Юн-Касалільї обґрун-

товується використання документно-орієнтованих баз даних як гнучкого та по-

тужного інструменту для зберігання та аналізу історичних даних, особливо у про-

цесі роботи з напівструктурованими або неструктурованими даними. На прикладі 

проекту AtlantoCracies, який досліджує європейські аристократичні мережі, де-

монструється, як NoSQL бази даних дозволяють ефективно моделювати складні 

родинні зв’язки та адаптуватися до змін у дослідницьких потребах [1]. 

NoSQL – це підхід до зберігання даних, що виходить за межі традиційних 

табличних структур реляційних баз даних. На відміну від останніх, NoSQL вико-

ристовує гнучкі схеми, зокрема документно-орієнтовані моделі (наприклад, JSON, 
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