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В епоху інформації та технологій цифровізація докорінно змінила 

характер і методи ділових операцій і взаємодії з клієнтами. Зараз компанії все 

більше використовують цифрові інструменти та платформи, тому аналіз та 

розуміння впливу цих змін на капітал клієнтів стає важливим. Клієнтський 

капітал утворює важливу частину інтелектуального капіталу компанії. Тому 

пропонується розглянути те, як діджиталізація впливає на клієнтський капітал. 

Для початку варто визначитись з основними поняттями. Ми можемо 

визначити діджиталізацію, як заснований на можливостях сучасної ІТ-індустрії 

процес застосування суб’єктами господарювання інформаційно 

комунікаційних технологій для досягнення мети господарської діяльності, 

спрямований на зміну існуючих господарських відносин шляхом їх 

діджитизації; сукупність актів реалізації діджитизованих об’єктів для 

досягнення цілей господарської діяльності, що розглядаються в їх єдності та 

пов’язані з формуванням нової форми господарських відносин – цифрової [1]. 

Для кращого розуміння суті клієнтського капіталу варто почати із визначення 

інтелектуального капіталу, складовою якого він є. Отже, ми можемо визначити 

інтелектуальний капітал підприємства, як сукупність соціально-економічних 

відносин, які пов’язані із формуванням, використанням та відновленням знань 

[2]. Клієнтський капітал в свою чергу є складовою капіталу відносин і ми 

можемо його визначити як стійкі, довірливі взаємовідносини підприємства із 

своїми клієнтами, які спрямовані на формування, використання та відтворення 

попиту на продукцію підприємства [3]. Підсумовуючи вищесказане можна 

сказати, що клієнтський капітал є невід’ємною складовою інтелектуального 

капіталу підприємства та визначає цінність, яку компанія отримує від своїх 
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відносин зі своїми клієнтами. Він визначається міцністю та глибиною цих 

відносин і проявляється через лояльність, довіру та задоволеність клієнтів. 

Цифровізація докорінно змінила спосіб взаємодії підприємства зі своїми 

поточними та майбутніми клієнтами. За допомогою впровадження передових 

технологій, наприклад таких як системи CRM, автоматизація, аналітика 

великих даних та штучний інтелект, підприємства тепер можуть взаємодіяти зі 

своїми клієнтами простіше та ефективніше.  

Розглядаючи вплив діджиталізації варто зазначити, що процеси 

цифровізації можуть впливати переважно позитивно. У той же час вони 

створюють не лише нові можливості, але і нові виклики для підприємства при 

роботі з клієнтами.   

У сучасному швидкоплинному цифровому середовищі важко 

недооцінити роль соціальних мереж у формуванні сприйняття клієнтами 

компаній. До прикладу, на практиці, в тематичному дослідженні 

телекомунікаційної компанії, аналіз настроїв, проведений на основі відгуків 

клієнтів у соціальних мережах, переважно у Twitter, дав важливе розуміння 

поведінки та уподобань клієнтів. Використовуючи потужність машинного 

навчання для оцінки як позитивних, так і негативних відгуків і настроїв, 

висловлених в Інтернеті, компанії можуть отримати детальне розуміння 

задоволеності клієнтів і репутації бренду. Цей метод виявився особливо 

цінним для оцінки економічного впливу відносин із клієнтами на продажі та 

частку ринку. Компанії, які ефективно аналізують відгуки клієнтів і реагують 

на них, мають кращі можливості для вдосконалення своїх маркетингових 

стратегій, розширення пропозиції продуктів і, зрештою, сприяння 

економічному зростанню шляхом підвищення лояльності клієнтів і залучення 

нових клієнтів шляхом позитивної взаємодії [4]. В свою чергу вдосконалення 

маркетингових стратегії напряму впливає на клієнствький капітал, тому що, 

маркетинг є джерелом формування складових інтелектуального капіталу: 

бренду, гудвілу, репутації, іміджу, клієнтського капіталу, соціального капіталу 

та в цілому капіталу відносин підприємства [5]. 

Хоча цифровізація створює нові можливості для підприємств, вона також 

пов’язана з викликами, які компанії повинні вирішити, щоб захистити та 

збільшити клієнтський капітал. Одним із актуальних викликів являється 

конфіденційність і безпека даних. Одним із яскравих прикладів наслідків 

витоку і протизаконному використання даних 50 мільйонів користувачів 

соціальної мережі Facebook, був інцидент 2018 року. Тоді даний витік 

спричинив падіння вартості компанії на 4.4% та масовому відтоку 

користувачів, які створили тренд видалення своїх сторінок, що різко негативно 

відобразилось на клієнтському капіталу компанії. Іншими суттєвими 

викликами є надмірна залежність від технології та підтримання актуальності 

технологій. Якщо говорити про залежність від технології, то компаніям варто 

притримуватись балансу між використанням технологій і людським контактом, 

щоб уникнути деперсоналізації взаємодії з клієнтами. Що стосується 

підтримання актуальності технологій, то компанії повинні постійно 
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адаптуватися та впроваджувати інновації у своїй діяльності, щоб залишитися 

конкурентоспроможними.  

Вплив цифровізації на клієнтський капітал є глибоким і 

багатовекторним. Ефективно використовуючи цифрові інструменти і діджитал-

платформи, підприємства можуть покращити відносини з клієнтами, що 

призведе до підвищення лояльності та конкурентної переваги. Однак важливо 

вирішити проблеми, пов’язані з цифровізацією, щоб повністю реалізувати її 

переваги. Оскільки компанії продовжують рухатися в цю цифрову еру, увага 

повинна залишатися на використанні технологій для збагачення взаємодії з 

клієнтами та збереження цінного капіталу відносин, який підтримує 

довгостроковий успіх бізнесу.  
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