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персоналізоване повідомлення в мобільному додатку зі знижкою на цей товар. Такий підхід 

дозволяє підвищити залученість клієнтів та збільшити конверсію. 

Ще одна складова омніканальної комунікації- синергія різних соціальних мереж. Для 

досягнення успіху в соціальних мережах необхідно розробляти індивідуальні стратегії для 

кожної платформи. Контент не варто просто копіювати з однієї мережі в іншу – для кожного 

каналу слід створювати унікальні матеріали, адаптовані під його формат та користувачів. Це 

підвищує ефективність комунікації з різними сегментами аудиторії, які можуть частково 

перетинатися між платформами. Працюючи за таким принципом, бренд зможе отримати 

більше можливостей для збільшення частоти взаємодії з користувачами, що сприятиме 

зміцненню впізнаваності та лояльності. Такий підхід підсилюватиме загальний ефект та 

зміцнить позицію бренду [3].  

Еволюція комерційної діяльності демонструє, як бізнес-спільнота постійно змінюється 

завдяки технологіям та споживчим очікуванням. Кожен етап розвитку – від фізичних 

магазинів до електронної комерції та мультиканальних підходів – сприяв розширенню 

можливостей для підприємств, дозволяючи охоплювати ширшу аудиторію та забезпечувати 

зручніший клієнтський досвід. Омніканальність стала ключовим етапом, що об’єднує 

найкращі практики з різних каналів, створюючи для споживача безперервний і 

персоналізований процес взаємодії. Завдяки цьому підходу бізнеси можуть краще розуміти 

своїх споживачів, підвищувати лояльність та збільшувати продажі. 
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Серед ключових глобальних тенденцій, що визначатимуть розвиток роздрібної торгівлі 

в найближчі п’ять років провідні консалтингові компанії виділяють омніканальний маркетинг 

[1,3,4,6]. "Омніканальність" визначає стратегію, що передбачає інтеграцію різних каналів 

збуту та комунікацій (цифрових, фізичних, соціальних тощо) для створення єдиної 

торгівельної екосистеми. Омніканальність дозволяє споживачам пересуватися між цифровими 

та фізичними платформами безперешкодно, надаючи їм можливість здійснювати пошук, 

дослідження та покупки в будь-який зручний для них спосіб.  
Омніканальний маркетинг передбачає: використання всіх каналів збуту та комунікації, 

доступних для конкретного виду продукції і їх "безшовну" інтеграцію; єдині асортимент, 

цінову політику та програму лояльності, що діє в усіх каналах; можливість оплати будь-яким 

способом у будь-якому каналі продажу; бездоганну організацію роботи служб логістики; 

єдину базу даних про клієнта та його уподобання. Саме найвищий рівень інтеграції всіх 

каналів комунікації і збуту, формування єдиного досвіду для споживача відрізняють 

омніканальний маркетинг від багатоканального, який передбачає використання різних каналів 

незалежно один від одного.  

Основними перевагами омніканальної стратегії є: 

- збільшення продажів: доступність товарів через різноманітні канали збуту збільшує 

ймовірність покупки і задоволення покупця; 

- покращення клієнтського досвіду: споживачі мають можливість здійснювати покупки 

в будь-який час і з будь-якого пристрою, що забезпечує їм безперешкодну і приємну взаємодію 

з брендом; 

- збільшення лояльності: позитивний досвід покупок у різних каналах підвищує 

лояльність споживачів до бренду; 

- аналітика та відстеження поведінки споживачів: можливість в реальному часі 

відслідковувати та аналізувати дії клієнтів щодо товару, оптимізувати стратегії продажів та 

маркетингу, експериментувати. 

-персоналізація: єдині CRM-системи накопичують історію взаємодії клієнтів з 

компанією, дозволяють на основі аналізу даних про їхні покупки, інтереси та поведінку 

створювати індивідуальні пропозиції. 

Омніканальність перетворює традиційні концепції маркетингу, змушуючи компанії 

адаптуватися до нових реалій ринку. Вона відображає вимоги споживачів, які очікують 

безперервного та безперешкодного досвіду, незалежно від того, яким каналом вони 

користуються. За даними досліджень компанії Deloitte, використання мобільних додатків 

компанії сприяє збільшенню обсягів продажів та середнього чеку у споживачів, зростання 

повторних продажів[1]. За інформацією консалтингової компанії McKinsey & Co реалізація 

стратегії омніканальних продажів збільшує виручку більш ніж на 2% і підвищує рівень 

задоволеності клієнтів, зменшує терміни доставки товару на один-два дні і складські витрати 

на 20% [6]. 

Про складність реалізації, але й високу ефективність омніканалього маркетингу свідчить 

досвід не лише зарубіжних, а й українських роздрібних компаній. Так, мережа магазинів 

MasterZoo (один із стратегічних бізнес підрозділів групи компаній Suziria) здійснила перехід 

від багатоканального до омніканального маркетингу в 2023 році. Це потребувало важливих 

змін в різних сферах: організаційній структурі компанії та підвищенні кваліфікації працівників 

в сфері інтернет-маркетингу, вдосконалення організації бізнес-процесів, виходячи з інтересів 

зручності сервісу покупки саме для клієнта, покращення мотивації персоналу шляхом зміни 

показників KPI, розроблення єдиної цінової політики, бонусної та дисконтної програм для всіх 

каналів продажу і, зрозуміло, впровадження сучасних IT-рішень[2]. 

 Інтеграція та уніфікація бізнес процесів в усіх каналах розподілу та комунікацій 

покращує управління компанією та клієнтській сервіс. Без таких змін неможливо досягти 

окупності зростаючих маркетингових витрат прі впровадженні омніканального маркетингу. 
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Завдяки проведеному комплексу робіт при переході від багатоканального до омніканального 

маркетингу в MasterZoo частка омніканальних продажів в товарообороті в 2023 році досягла 

28%, а загальна частка інтернет-продажів в компанії зросла з 10% в 2022 до 15% в 2023 році. 

Частка повторних продажів в інтернеті збільшилась з 50 до 75%, а індекс лояльності (NPS) з 

80 до 91%[2].  

 Таким чином, зарубіжний та вітчизняний досвід свідчать, що не зважаючи на витратний 

и складний процес впровадження, омніканальний маркетинг забезпечує зростання продажів 

та лояльності клієнтів, створює умови для уніфікації та вдосконалення сервісу в усіх каналах 

продажу і є перспективною стратегією розвитку роздрібної торгівлі. 
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Анотація. Обґрунтовано важливість використання цифрових платформ, таких як вебсайти, соціальні 

мережі та мобільні додатки, для розробки та реалізації туристичних продуктів. Розглянуто адаптацію 

бізнес-моделей туристичних компаній до мультиканального підходу, що сприяє ефективнішій взаємодії зі 

споживачами через різні канали. Досліджено вплив технологій, таких як CRM-системи, аналітичні 

інструменти та автоматизація маркетингу, на підвищення конкурентоспроможності туристичних 

компаній. 

Abstract. Substantiates the importance of digital platforms such as websites, social media, and mobile apps in the 

development and distribution of tourism products. It examines how travel companies adapt their business models 

to the multichannel approach, enhancing interactions with consumers across different channels. The study explores 

the role of technologies, including CRM systems, analytics tools, and marketing automation, in improving the 

competitiveness of travel companies. 

Ключові слова: мультиканальні стратегії, туризм, цифровізація, CRM, персоналізація. 
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У сучасних умовах глобалізації та цифровізації, туристична індустрія переживає суттєві 

зміни. Інтернет, соціальні мережі, мобільні додатки та інші цифрові платформи відкрили нові 

можливості для розробки та реалізації туристичних продуктів. Сьогодні споживачі прагнуть 
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