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THE CONCEPT OF DIGITAL MANAGEMENT IN THE SYSTEM OF CUSTOMER SERVICE
AND MARKETING OF ONE'S OWN REPUTATION IN THE INTERNATIONAL MARKET

Мета дослідження полягає у теоретичному обгрунтуванні концепції digital management як
підгрунтя інтеграції обслуговування клієнтів і маркетингу власної репутації для підсилення кон-
курентоспроможності на міжнародному ринку. Об'єктом дослідження виступає система управ-
ління взаємодією з клієнтами та репутаційними комунікаціями компанії у зовнішньому середо-
вищі міжнародних цифрових каналів. В статті охарактеризовано концепцію digital management
як управлінське підгрунтя інтеграції обслуговування клієнтів та маркетингу власної репутації у
зовнішньому середовищі міжнародного ринку. Визначено, що у цифрових каналах конкурен-
тоспроможність підприємства не рідко залежить від послідовності клієнтського шляху, швид-
кості реакції, прозорості виконання зобов'язань і здатності завершувати проблемні кейси так,
щоб зберігалася довіра. Обгрунтовано, що репутація в онлайн середовищі формується не лише
інформаційними повідомленнями, а сукупністю щоденних сервісних рішень, які фіксуються у
відгуках, рейтингах, згадках у соціальних мережах та на платформах.

The purpose of the study is to theoretically substantiate the concept of digital management as the
basis for integrating customer service and marketing of one's own reputation to strengthen
competitiveness in the international market. The object of the study is the system of managing
interaction with customers and reputational communications of the company in the external
environment of international digital channels. The article describes the concept of digital management
as the managerial basis for integrating customer service and marketing of one's own reputation in
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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
На міжнародному ринку конкуренція не рідко зво-

диться не лише до ціни чи продукту, а й до якості взає-
модії з клієнтом у цифрових каналах, де перший кон-
такт, консультація, купівля, підтримка та повторні про-
дажі відбуваються без фізичної присутності. У такому
зовнішньому середовищі концепція digital management
постає як необхідне підгрунтя для узгодження
клієнтського сервісу, маркетингу та комунікацій у єдиній
траєкторії, яка забезпечує стабільний досвід у всіх
точках дотику. Відтак, управління на базі застосова-
них цифрових технологій надає можливість швидше
реагувати на запити, персоналізувати пропозиції,
підвищувати прозорість виконання зобов'язань, а та-
кож накопичувати дані для системної оцінки задово-
леності й причин відтоку. Разом із цим у глобальному
інформаційному просторі репутація компанії стає ак-
тивом, який легко підсилюється позитивними відгу-
ками та так само швидко руйнується хвилею негати-
ву, фейками або кризовими ситуаціями. Саме тому
поєднання обслуговування клієнтів із маркетингом
власної репутації набуває актуальності, оскільки до-
віра, швидкість і передбачуваність сервісу перетво-
рюються на ключові чинники вибору серед десятків
міжнародних альтернатив.

ФОРМУЛЮВАННЯ МЕТИ
Мета дослідження полягає у теоретичному об-

грунтуванні концепції digital management як підгрун-
тя інтеграції обслуговування клієнтів і маркетингу
власної репутації для підсилення конкурентоспро-
можності на міжнародному ринку. Об'єктом дослід-

the external environment of the international market. It is determined that in digital channels the
competitiveness of an enterprise often depends on the consistency of the customer journey, the
speed of reaction, the transparency of the fulfillment of obligations and the ability to complete
problem cases so that trust is maintained. It is substantiated that reputation in the online environment
is formed not only by information messages, but by a set of daily service decisions that are recorded
in reviews, ratings, mentions in social networks and on platforms. The interdependence between
the process discipline of service, omnichannel interaction, the quality of customer data management
and the stability of reputational capital has been established, since contradictory responses, lost
appeals and opaque compensation rules quickly turn into public negativity and increase crisis risks.
It has been proven that the effective implementation of digital management requires a phased
organization of the internal environment of the enterprise, which includes communication standards,
escalation scenarios, regular assessment of the causes of complaints, staff training and coordination
of responsibilities between service and marketing functions.At the same time, in the global
information space, a company's reputation becomes an asset that is easily strengthened by positive
reviews and just as quickly destroyed by a wave of negativity, fakes or crisis situations. That is why
combining customer service with marketing your own reputation becomes relevant, as trust, speed
and predictability of service become key factors in choosing among dozens of international
alternatives.

Ключові слова: digital management, клієнтський досвід, обслуговування клієнтів, ділова репутація, мар-
кетинг репутації, міжнародний ринок.
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ження виступає система управління взаємодією з
клієнтами та репутаційними комунікаціями компанії у
зовнішньому середовищі міжнародних цифрових ка-
налів.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

В сучасному зовнішньому середовищі міжнародно-
го ринку обслуговування клієнтів і маркетинг власної
репутації дедалі більше залежать від того, як підприєм-
ство організовує взаємодію з аудиторією у цифрових
каналах, як узгоджує стандарти комунікацій між підроз-
ділами, а також як управляє даними про запити, очіку-
вання і задоволеність [1—10]. Наприклад, Н. Ситник [1]
розкриває управління клієнтським досвідом як страте-
гічну орієнтацію розвитку бізнесу, підкреслюючи, що
цінність для клієнта формується не лише характеристи-
ками продукту, а й сукупністю контактів із компанією
на різних етапах взаємодії. О. Сущенко та С. Чайковсь-
кий [2] аналізують сутність і забезпечення ділової ре-
путації туристичного підприємства, зосереджуючи ува-
гу на тому, що репутація формується як результат ста-
лих уявлень зацікавлених сторін про надійність, якість і
відповідальність суб'єкта господарювання. Разом із цим
повторне звернення до результатів О. Сущенко та
С. Чайковського [3] дає можливість додатково підкрес-
лити, що забезпечення ділової репутації варто розгля-
дати як безперервний процес, який включає підтримку
стандартів якості, контроль комунікацій і виявлення
факторів, що підривають довіру. О. Зибарева [4] заз-
начає, що мережеві форми організації економіки зміню-
ють механізми функціонування підприємств, підсилю-
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ють значущість взаємодії, партнерських зв'язків і плат-
формних моделей, а також трансформують способи
створення і доставки цінності.

ОСНОВНІ РЕЗУЛЬТАТИ ДОСЛІДЖЕННЯ
У зовнішньому середовищі міжнародного ринку

концепція digital management постає як управлінське
підгрунтя, яке поєднує обслуговування клієнтів, марке-
тинг, комунікації та управління даними у єдиному на-
прямку створення цінності. Йдеться не про окремі
інструменти, а про узгоджений спосіб організації про-
цесів, коли клієнт отримує однаково зрозумілий і перед-
бачуваний досвід у різних країнах, мовах і часових по-
ясах. Разом із цим зростає роль швидкості відповіді,
прозорості виконання зобов'язань і персоналізації, ос-
кільки клієнт порівнює компанію не лише з локальними
конкурентами, а й із глобальними еталонами сервісу.
Відтак, управління на базі застосованих цифрових тех-
нологій надає можливість централізовано фіксувати
звернення, бачити історію взаємодій, будувати сценарії
підтримки, підвищувати якість консультацій і забезпе-
чувати повторювані стандарти (табл. 1).

В обслуговуванні клієнтів на міжнародному ринку
digital management являється основою керованого
клієнтського шляху, коли компанія не лише відповідає
на звернення, а й проектує досвід від першого знай-
омства до післяпродажної підтримки. Водночас клю-
човим стає вміння працювати з різними очікуваннями
клієнтів у різних країнах, де відрізняються звички
спілкування, вимоги до швидкості реакції, чутливість
до тону відповіді, а також канали, яким довіряють най-

більше. Для цього потрібні спільні стандарти і водно-
час локалізація, тобто однакова якість процесу при
адаптації мовних формулювань, годин роботи, пол-
ітик повернення та способів оплати. Разом із цим
сервіс дедалі більше пов'язаний із маркетингом, оск-
ільки кожна консультація, вирішення претензії чи
інформування про затримку формує сприйняття брен-
ду не гірше за рекламну кампанію. Тому управління
сервісом має включати контроль точки правди, де
клієнт оцінює чесність компанії, її компетентність і го-
товність нести відповідальність за помилки, а також
спроможність завершувати кейси так, щоб клієнт хотів
повернутися і рекомендувати компанію іншим (табл. 2).

Маркетинг власної репутації на міжнародному
ринку у межах digital management являється систем-
ною роботою з довірою, де важливі не лише публі-
кації, а й дисципліна реагування, прозорість, дока-
зовість, а також уміння переводити конфлікт із публ-
ічного простору в конструктивну взаємодію. Разом із
цим репутація формується у різних шарах зовнішнь-
ого середовища, у пошукових системах, на маркетп-
лейсах, у соціальних мережах, у професійних спільно-
тах, у медіа, а також у приватних рекомендаціях, які
не завжди видно аналітиці. Тому концепція має вклю-
чати постійний моніторинг згадок, оцінювання тональ-
ності, виявлення повторюваних причин негативу, а
також проактивне формування контенту, який пояс-
нює цінність продукту, підтверджує компетентність
команди і демонструє реальні зміни після помилок.
Відтак, якісний сервіс і репутаційний маркетинг фак-
тично зливаються, тому що клієнт оцінює бренд че-

Елемент 
концепції 

Практичний зміст у 
внутрішньому 

середовищі компанії 

Як це працює на репутацію 
у зовнішньому середовищі 

Єдине управління 
даними про 
клієнта 

Визначення правил збору, 
зберігання та доступу до 
даних, формування ролей і 
відповідальності, контроль 
якості записів, усунення 
дублювання, узгодження 
довідників продуктів і 
статусів замовлення 

Клієнт отримує послідовні 
відповіді в різних каналах, 
зменшується кількість 
суперечливих повідомлень, 
підвищується довіра до 
бренду як до надійного 
партнера 

Стандарти сервісу 
і сценарії 
взаємодії 

Опис ролей, регламентів, 
шаблонів, ескалацій, 
часових норм, мовних 
вимог, правил для 
складних випадків, 
навчання співробітників і 
контроль якості 

Відповіді виглядають 
професійно, не виникає 
агресивної комунікації, 
зменшується кількість 
публічних конфліктів, 
формується образ 
відповідального бренду 

Омніканальність і 
єдина черга 
звернень 

Об’єднання пошти, чатів, 
месенджерів, телефонії, 
форм з сайту, звернень із 
маркетплейсів у єдину 
систему, синхронізація 
статусів і відповідальних 

Публічні скарги на 
платформах швидше 
потрапляють у роботу, 
компанія демонструє 
уважність, а не байдужість 

Використання 
технологій на базі 
штучного 
інтелекту 

Автоматизація 
класифікації звернень, 
підказки оператору, 
узагальнення діалогу, 
виявлення тональності, 
пошук схожих кейсів, 
контроль ризикових 
відповідей і комплаєнсу 

Знижується кількість грубих 
помилок, швидше 
виявляються потенційні 
репутаційні інциденти, 
відповіді стають більш 
стабільними за якістю 

 

Таблиця 1. Зміст концепції

digital management для сервісу клієнтів і репутації на міжнародному ринку

Джерело: сформовано авторами.
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рез те, як компанія говорить, як виконує обіцянки і
як поводиться у складних ситуаціях. Не рідко саме
правильна відповідь на негативний відгук стає сильн-
ішим аргументом, ніж десятки позитивних постів, ос-
кільки показує зрілість управління, повагу до клієнта
і здатність компанії вчитись (табл. 3).

Таким чином, концепція digital management у системі
обслуговування клієнтів та маркетингу власної репутації
на міжнародному ринку являється практично значущою,
оскільки поєднує стандарти сервісу, управління даними,
омніканальну комунікацію та репутаційні дії в єдиній трає-
кторії, яка підвищує довіру і зменшує ризики публічних

Етап взаємодії 
Канали і точки 

дотику 
Стандарти сервісу,  
які варто закріпити 

Дані для 
аналітики  

і управління 
Знайомство і 
перший запит 

Сайт, сторінки у 
соціальних 
мережах, 
маркетплейси, 
реклама, форма 
запиту, чат 

Зрозуміла структура 
інформації, чесні обіцянки 
щодо строків і 
можливостей, миттєве 
підтвердження отримання 
запиту, коректний тон без 
тиску 

Джерело трафіку, 
тема запиту, країна 
і мова, питання, що 
повторюються, 
причини відмови, 
перші бар’єри 

Вибір і 
порівняння 

Онлайн 
консультації, 
електронна пошта, 
месенджери, 
коментарі під 
публікаціями, 
сторінки з 
відгуками 

Єдині правила 
консультації, пояснення 
умов простими словами, 
прозора політика 
повернення, заборона 
маніпуляцій, відповідь з 
урахуванням країни і 
валюти 

Причини 
заперечень, запити 
щодо гарантії, 
питання про 
доставку, зони 
нерозуміння, 
порівняння з 
конкурентами 

Купівля і 
оплата 

Кошик на сайті, 
платіжні системи, 
маркетплейси, 
підтвердження 
замовлення, 
інформування про 
статус 

Підтвердження ключових 
умов у письмовому 
вигляді, зрозумілі статуси, 
повідомлення про зміни 
без запізнення, підтримка 
при збоях оплати 

Помилки оплати, 
країни з 
підвищеним 
ризиком відмови, 
типові причини 
скасування, 
частота збоїв 
інтеграцій 

Доставка і 
отримання 

Логістичні 
трекінги, 
повідомлення у 
месенджерах, 
електронна пошта, 
звернення до 
підтримки 

Пояснення строків з 
урахуванням часових 
поясів, правила для 
затримок, заздалегідь 
підготовлені сценарії 
компенсації, ввічливість і 
точність 

Причини затримок, 
типові збої 
перевізників, точки 
ризику митного 
оформлення, 
частота 
пошкоджень 

Післяпродажна 
підтримка і 
утримання 

Гарантійні 
звернення, 
повернення, 
сервісні заявки, 
публічні відгуки, 
програми 
лояльності 

Пріоритет швидкості і 
справедливості, 
зрозумілий порядок дій, 
захист персональних 
даних, фіксація 
домовленостей, 
завершення кейсу з 
підтвердженням 

Причини 
повернення, 
дефекти продукту, 
теми негативних 
відгуків, повторні 
покупки, реакції на 
контент 

 

Таблиця 2. Клієнтський шлях у digital management

Джерело: сформовано авторами.

Таблиця 3. Поетапне впровадження digital management

Джерело: сформовано авторами.

Фаза 
впровадження 

Ключові дії і результати, які фіксуються 
документально 

Власники процесів у 
внутрішньому середовищі 

Рішення на базі застосованих 
цифрових технологій,  

які доречно підключати 
Діагностика і 
формування 
підгрунття 

Опис клієнтського шляху, карта каналів, 
інвентаризація точок болю, аудит якості 
відповідей, оцінка даних і доступів, 
визначення ключових ризиків і пріоритетів 

Керівник сервісу, керівник 
маркетингу, власник продукту, 
керівник з даних, представник 
юридичної функції 

Базові системи реєстрації звернень, 
сховище знань, інструменти збору 
зворотного зв’язку, дашборди для 
базової аналітики 

Стандартизація 
сервісу і 
комунікацій 

Регламенти строків відповіді, сценарії 
ескалації, шаблони з локалізацією, політики 
компенсацій, правила тону, навчання і 
контроль якості, запуск системи аудиту діалогів 

Керівник контактного 
центру, керівники змін, 
відповідальний за якість 
сервісу, редактор бази знань 

Єдина черга звернень, система 
управління знаннями, інструменти 
контролю якості, інтеграції з 
каналами комунікацій 

Репутаційне 
управління і 
кризові 
протоколи 

Моніторинг згадок, правила відповіді на 
негатив, маршрутизація публічних скарг у 
сервіс, сценарії криз, підготовлені позиції, 
регулярні звіти і коригувальні дії 

Керівник комунікацій, 
керівник сервісу, власник 
бренду, юридична функція, 
керівник з ризиків 

Інструменти соціального 
моніторингу, системи керування 
контентом, аналітика тональності, 
реєстр інцидентів 

Масштабування 
і технології на 
базі штучного 
інтелекту 

Пілот автоматизації класифікації і підказок, 
правила безпеки відповідей, контроль помилок, 
моделі прогнозу навантаження, удосконалення 
персоналізації без порушення приватності 

Керівник сервісу, керівник з 
даних, відповідальний за 
комплаєнс, керівник 
інформаційної безпеки 

Автоматична класифікація звернень, 
підказки оператору, узагальнення 
діалогів, виявлення ризикових кейсів, 
прогнозування піків 
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криз. Разом із цим вона надає компаніям можливість мас-
штабуватися між країнами без втрати якості взаємодії,
оперативно виявляти першопричини негативу, покращу-
вати процеси на основі регулярної оцінки звернень, а та-
кож формувати стабільний образ бренду через по-
слідовність дій, прозорість і передбачуваність сервісу.

ВИСНОВКИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ
ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК У ДАНОМУ
НАПРЯМІ

Міжнародна діяльність підсилює вимоги до відпов-
ідності регуляторним нормам, зокрема до Загального
регламенту про захист даних Європейського Союзу,
General Data Protection Regulation, а також до етичності
персоналізації й прозорості обробки даних, що безпо-
середньо впливає на репутаційний капітал. Таким чином,
тема є актуальною ще й через поширення технологій на
базі штучного інтелекту в підтримці клієнтів, аналітиці
тональності згадок, прогнозуванні ризиків ескалації
скарг та автоматизації рутинних звернень, коли якість
управління визначає, чи стане автоматизація джерелом
довіри, чи причиною репутаційних втрат. Концепція, яка
узгоджує сервіс і репутаційний маркетинг, надає ком-
паніям можливість масштабуватися на різні країни без
втрати якості, формувати стійку позицію бренду, змен-
шувати витрати на кризові реакції та підсилювати дов-
гострокову лояльність клієнтів, що робить досліджен-
ня одночасно своєчасним і прикладно значущим.
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