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ВПЛИВ ПЕРСОНАЛІЗАЦІЇ КОРИСТУВАЦЬКОГО ДОСВІДУ НА 

ЛОЯЛЬНІСТЬ СПОЖИВАЧІВ 

 

У висококонкурентному бізнес-середовищі компанії повинні робити все 

можливе для формування та підтримки лояльності клієнтів. Лояльність клієнтів 

визначається як постійна прихильність і перевага, яку клієнти висловлюють 

бренду або компанії.  

У 2023 році світові бренди усвідомлюють вплив персоналізації у послугах 

та комунікації із споживачем і потенціал впливу персоналізації на збільшення 

продажів та лояльності до бренду. Дослідження показують, що персоналізація не 

тільки є ефективною як маркетинговий інструмент, але й те, що клієнти очікують 

її. Наприклад, згідно з дослідженням Epsilon, 80 % споживачів з більшою 

ймовірністю зроблять покупку у бренду, який пропонує їм персоналізований 

досвід [1]. Інше дослідження, проведене компанією Infosys, показало, що 74 % 

клієнтів навіть відчувають розчарування, коли контент веб-сайту не 

персоналізований, а 59 % споживачів повідомляють, що персоналізація 

безпосередньо впливає на рішення про покупки. Це дослідження також 

підтверджує вплив персоналізації користувацького досвіду на зростання обсягів 

продажів та лояльність споживачів: всі опитані представники бізнесу (100 %)  

вказали, що отримали позитивний результат від впровадження персоналізації 

послуг (збільшення обсягу продажів - 74 %, збільшення прибутку – 61 %, 

збільшення онлайн трафіку – 58 %, збільшення лояльності клієнтів – 55 %) [2]. 

Ці статистичні дані чітко підкреслюють значний вплив персоналізації на 

лояльність клієнтів і актуалізують потребу включення персоналізованого 

досвіду у стратегію утримання клієнтів. 

Але чому персоналізація має такий значний вплив на купівельні звички 

споживачів та їх лояльність? Використовуючи персоналізацію, бізнес 

демонструє, що дбає про клієнтів, цінує їхні відгуки та думки, винагороджує їх 

ексклюзивними пропозиціями, знижками та винагородами, а також збільшує 

конверсію, можливості для апселінгу та перехресного продажу. 

Згідно дослідження Zendesk, існує два ключових фактори успіху 

персоналізації користувацького досвіду [3]:  

1. Відповідально використовувати дані для надання персоналізованого 

обслуговування. Як і у випадку з будь-яким технологічним рішенням, 

покладання виключно на дані, без їх інтерпретації у контексті може призвести до 

прикрих помилок. Використання даних для надання персоналізованого 

обслуговування означає передбачення потреб клієнтів. Наприклад, масове 

спрямування на певних клієнтів реклами продуктів, які вони переглядали менше 
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кількох секунд, може не принести до позитивного результату, а навпаки 

негативно вплинути на лояльність споживачів. 

2. Надавати контекстну, багатоканальну підтримку та сервіс. Сьогодні 

клієнти очікують від брендів комунікації та задовільного рівня сервісів на 

декількох каналах, а не лише на одному. Оскільки все більше компаній 

задовольняють попит за допомогою багатоканального обслуговування клієнтів, 

інструменти персоналізації можуть допомогти забезпечити безперебійний сервіс 

на всіх каналах. Наприклад, якщо клієнт звертається до бізнесу за електронною 

поштою, але потім переходить у вікно чату месенджера для більш оперативного 

обслуговування. Програмне забезпечення для персоналізації може повідомити 

агенту підтримки, що клієнт вже вдруге намагається зв'язатися з брендом. 

Наразі, найбільшим трендом у сфері персоналізації користувацького 

досвіду є використання технологій Штучного Інтелекту (ШІ). Компанії, які 

надають пріоритет персоналізації за допомогою використання технологій 

штучного інтелекту, збільшують рівень задоволеності клієнтів на 17 % [4]. Це 

дає змогу досягти наступних переваг: 

1. Більше персоналізованих рекомендацій та ефективніша комунікація. 

Використовуючи алгоритми машинного навчання для аналізу даних і поведінки 

клієнтів, завдяки ШІ компанії можуть надавати індивідуальні рекомендації, які з 

більшою ймовірністю знайдуть відгук у кожного окремого клієнта. Це допоможе 

побудувати міцніші стосунки та підвищити рівень задоволеності 

2. Швидше та ефективніше обслуговування. Завдяки чат-ботам та іншим 

інструментам на основі ШІ компанії можуть надавати клієнтам швидке і точне 

обслуговування, що може призвести до підвищення рівня їхньої задоволеності. 

3. Покращення пропозицій продуктів і послуг. Аналізуючи дані про 

клієнтів, компанії легше отримати уявлення про те, чого вони хочуть і чого 

потребують.  

Дані, які ШІ може аналізувати, щоб забезпечити більш персоналізований 

досвід для клієнтів, включають історію покупок, поведінку в інтернеті, історію 

пошуку та взаємодію з веб-сайтом або мобільним додатком тощо. 

Отже, споживачі очікують від брендів персоналізації їхнього досвіду. У 

свою чергу, персоналізація дає змогу бізнесу глибше зрозуміти своїх клієнтів, що 

забезпечує тісніший зв'язок між ними. Це може сприяти збільшенню обсягу 

продажу та лояльності споживачів до бренду. Перспективним інструментом 

персоналізації користувацького досвіду стає застосування штучного інтелекту. 
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