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Сфера обслуговування, зокрема в галузі фізичної культури й оздоров-
лення, зазнає істотних змін під впливом цифрових технологій, загострення 
конкурентної боротьби й зміни споживчих очікувань. Зазначені чинники 
зумовлюють необхідність перегляду підходів до організації сервісу й фор-
мують потребу у впровадженні нових стратегічних орієнтирів. Відмітною 
особливістю цієї сфери є одночасність процесів виробництва та спожи-
вання послуг: надання послуги збігається в часі з її використанням. Така 
специфіка висуває нові вимоги до маркетингу у сфері послуг, розширюючи 
його функціональні завдання порівняно з традиційним маркетингом [1].

У сучасних умовах провідною стратегічною перевагою підприємств 
стає клієнтоцентричність — управлінська філософія, яка передбачає фокус 
на довгостроковій взаємодії з клієнтом, зміцненні його лояльності та фор-
муванні індивідуалізованого сервісного досвіду [2].

Орієнтований на клієнта підхід трансформує маркетингову діяльність 
у комплексну систему взаємодії, яка охоплює всі точки дотику — від першого 
контакту до післясервісної підтримки. У межах цієї парадигми особливої 
актуальності набувають інструменти цифрового маркетингу та дані пове-
дінкової аналітики, що дають змогу глибше аналізувати споживчу поведінку, 
адаптувати пропозиції відповідно до потреб цільових сегментів і підвищу-
вати споживчу цінність послуг. Важливим також є впровадження концепції 
створення цінності для клієнта як основи бізнес-моделі [3].

Одним з основних механізмів побудови довгострокових відносин з клі-
єнтами виступають системи лояльності. У сфері оздоровлення їх реалізують 
через програми накопичення балів, кешбек за активність, індивідуальні 
бонуси до свят, а також гнучкі формати абонементів. Персоналізовані 
програми лояльності допомагають глибше розуміти клієнтські вподобання, 
формувати точніші маркетингові пропозиції та підвищувати ефективність 
комунікації з окремими сегментами цільової аудиторії.

Додаткові можливості для індивідуалізації сервісу й підвищення емоцій-
ного залучення клієнтів забезпечує гейміфікація — упровадження ігрових 
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елементів у неігрові процеси. До таких елементів належать: можливість 
самостійного вибору завдань, встановлення особистих цілей, відстеження 
прогресу, досягнення нових рівнів майстерності, участь у змаганнях і гру-
пових активностях [4]. Доцільність застосування гейміфікованих підходів 
у тренувальних програмах можна пояснити їх здатністю підвищувати рівень 
мотивації, поліпшувати якість взаємодії клієнта з брендом, налагоджувати 
емоційний зв’язок і стимулювати сталі зміни у поведінці.

Ще одним важливим напрямом розвитку клієнтоцентричного сервісу 
є індивідуалізація оздоровчих маршрутів, яка ґрунтується на використанні 
CRM-систем, мобільних додатків, носимих пристроїв та даних медико-
біометричних обстежень. Застосування носимих технологій відкриває 
нові можливості для персоналізації пропозицій у сфері фізичної культури 
та оздоровлення. Такі пристрої дають змогу відстежувати фізіологічні 
параметри користувача, рівень активності, стан здоров’я та вплив зовніш-
нього середовища. Вони можуть бути представлені у вигляді аксесуарів, 
вбудованих елементів одягу чи взуття, імплантів або навіть електронних 
татуювань. Більшість із них оснащені комунікаційними модулями, локаль-
ними сховищами та забезпечують доступ до даних у режимі реального 
часу. Отримана з носимих пристроїв інформація інтегрується в цифрові 
системи, що допомагає формувати індивідуальні програми тренувань, 
харчування чи реабілітації з урахуванням особливостей кожного клієнта [5]. 
Такий підхід сприяє підвищенню якості сервісу, зміцненню лояльності спо-
живачів і забезпеченню стійкого розвитку підприємств сервісної індустрії.

Отже, клієнтоцентричний сервіс в умовах цифрової економіки тран-
сформується в інтегровану систему інструментів маркетингу, яка охоплює 
персоналізацію, автоматизацію, гейміфікацію та активну участь клієнтів 
у процесі створення цінності. Синергія цих елементів формує нову якість 
сервісу та забезпечує довготривалі конкурентні переваги для підприємств 
сфери обслуговування.
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